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Aquest capítol recull la recerca que l’equip de mediació i  tecnologia (ET11) ha realitzat en el marc 
del Llibre Blanc. Els objectius generals del capítol són presentar, d’una banda, una panoràmica de les 
tecnologies, processos i productes actualment existents en l’àmbit de la resolució en línia de conflic-
tes (Online Dispute Resolution, ODR) i, d’altra, analitzar els usos de tecnologia i les necessitats dels 
proveïdors de serveis de mediació a Catalunya. El resultat de la recerca ha permès també desenvolupar 
un prototipus de plataforma online per a la mediació que figura com a Annex del capítol. En darrera 
instància, la nostra aportació al Llibre Blanc ha consistit a identificar i explorar noves oportunitats 
tecnològiques i a oferir algunes recomanacions que potenciïn l’eficiència i l’eficàcia dels serveis de 
mediació, així com la satisfacció dels usuaris envers aquests serveis.
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1  Introducció: L’ús de 
tecnologies en la mediació
Les tecnologies de la informació i la comunicació són 
ben presents en tots els àmbits de la mediació: usem 
el telèfon o el fax per sol·licitar o derivar una mediació, 
omplim formularis online disponibles a Internet, enviem 
correus electrònics per fixar les agendes, intercanviar 
documents escanejats i esborranys, o bé avisem per 
SMS que arribarem tard a la sessió. I, per la seva banda, 
els serveis de mediació disposen cada vegada més de 
sistemes informàtics de gestió de casos, de bases de 
dades, d’equipament per a videoconferència, etc. De 
vegades, l’adopció de tecnologies es produeix de forma 
més o menys espontània i sense guió previ; d’altres, és 
el fruit de programes i inversions de cost molt variable. 
En qualsevol cas, la finalitat no és altra que facilitar els 
procediments de mediació als usuaris, als mediadors  i 
als gestors dels serveis, fent-los més eficients i menys 
costosos per a tots ells. L’objectiu d’aquest capítol del 
Llibre Blanc és, en primer lloc, oferir de forma ordenada 
un panorama de les tecnologies que s’utilitzen actual-
ment en la mediació. Hi ha moltes maneres de fer això, 
però ens sembla que una de les més esclaridores és pre-
sentar l’àmbit del denominat Online Dispute Resolution 
(ODR) i escatir quins són, actualment, els procediments, 
els serveis i les eines més rellevants per a la mediació 
(Seccions 3, 4 i 5). En segon lloc, presentem els resultats 
de la recerca sobre els usos tecnològics en els diferents 
àmbits de la mediació a Catalunya. Aquests resultats 
han estat obtinguts a partir de dades quantitatives pro-
vinents de diferents enquestes del Llibre Blanc i, alhora, 
de qüestionaris i entrevistes adreçats a diferents experts 
i responsables de serveis en cada àmbit (Secció 6). En 
tercer lloc, hem elaborat un conjunt de recomanacions, 
de tipus general i específic segons les tipologies de me-
diació, per facilitar-ne l’adopció tant en la gestió del pro-
cés com en les activitats. Finalment, presentem com a 
Annex d’aquest capítol el prototipus de software d’ODR 
que hem desenvolupat en paral.lel a la recerca: es tracta 
d’un prototipus de plataforma, basada en la noció d’ins-
titució electrònica, per a la gestió online del procés i les 
activitats de mediació en un marc que inclou altres alter-
natives possibles (negociació, conciliació, recomanació, 
arbitratge, etc.).       
2  Delimitació de l’àmbit 
de l’online Dispute 
Resolution (oDR)
El terme Online Dispute Resolution (ODR) es comença 
a popularitzar amb el nou mil·lenni. L’any 2001, Ethan 
Katsh i Janet Rifkin publiquen el primer llibre amb 
aquest mateix títol als Estats Units i examinen la història 
recent de l’ODR, les seves finalitats bàsiques i les carac-
terístiques dels sistemes aleshores en ús (Katsh i Rifkin, 
2001). Katsh i Rifkin són també els primers en assignar 
a les tecnologies online el rol de “quarta part” en la reso-
lució dels conflictes que sorgeixen en l’àmbit d’Internet. 
Aquell mateix any, un equip de recerca de la Universi-
tat de Ginebra publica un primer informe (Schultz et al., 
2001) en el marc d’un petit col·loqui d’experts (“ODR: 
Where Are We And Where Are We Going?”) on es posen 
damunt la taula les principals qüestions tècniques i ju-
rídiques que plantegen els incipients serveis d’ODR que 
proliferen en un mercat on les transaccions electròni-
ques, especialment en l’àmbit del comerç, comencen 
a adquirir un volum significatiu. Aquests primers do-
cuments i encara d’altres posteriors (e.g. Consumers 
International, 2001; Schultz, 2002a; Schultz, 2002b; 
Hammond, 2003; Conley Tyler, 2003; Conley Tyler, 
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2004; Bonnet, 2004; Lodder i Zeleznikow, 2005) propo-
sen distintes definicions d’ODR. Shultz, per exemple, es 
planteja una qüestió recurrent: és el terme ODR sinònim 
de la provisió online dels procediments ADR tradicionals 
o bé és un mètode sui generis de resolució de disputes 
(Schultz, 2002a)? Cal que totes les fases del procés es 
facin online perquè el servei qualifiqui com a ODR o bé 
és suficient si es combinen fases online i offline? (idem). 
S’adreça l’ODR a les disputes que es generen a Internet 
o també s’han d’incloure les que s’originen fora d’aquest 
àmbit (Lodder i Zeleznikow, 2005)? 
En definitiva, són els diferents termes que s’han anat 
utilitzant al llarg d’aquesta dècada--Internet Dispute 
Resolution (iDR), electronic Dispute Resolution (eDR), 
electrònic ADR (eADR), online ADR (oADR)--intercan-
viables? Com el lector segurament ja anticipa, no hi ha 
una resposta unívoca a aquestes qüestions i sí, en canvi, 
persisteix certa confusió. En aquest capítol, fetes algu-
nes precisions, adoptarem una postura pragmàtica no 
gaire diferent a aquella que va posar de manifest Colin 
Rule l’any 2002 al prefaci d’un dels altre llibres que han 
esdevingut referència en aquest àmbit: “Sóc el primer a 
admetre que l’acrònim escollit per a aquest camp és de-
safortunat. (...). M’he resignat tardanament al terme i a 
utilitzar-lo al llarg d’aquest llibre, el que sens dubte con-
tribuirà a cimentar la seva posició” (Rule, 2002: 305).
I heus aquí les precisions que, si cal, ens ajudaran a 
conviure amb aquesta expressió i a veure-la menys de-
safortunada del que podria semblar. El concepte  “en 
línia” (online) es va encunyar en ciències de la compu-
tació a mitjans del segle passat i és el terme tècnic usat 
per a designar un algorisme que processa les seves en-
trades (input) de forma seqüencial, a mesura que les va 
rebent, en lloc de tenir tot el contingut de les entrades 
des d’un inici. Aquesta noció s’amplia després per tal de 
distingir entre un servei que es proveeix al mateix temps 
que s’està produint una activitat (en línia o online), d’un 
altre servei que es proveeix quan aquesta activitat ja ha 
acabat (fora de línia o bé offline). Per posar un exem-
ple, els intèrprets presents en una sessió de l’Assemblea 
de Nacions Unides o del Consell d’Europa tradueixen 
en línia, mentre que el traductor de les Resolucions de 
l’Assemblea o de les Recomanacions del Consell treba-
lla fora de línia. De forma similar, el nostre saldo bancari 
s’actualitza en línia si comprem un producte amb una 
targeta de dèbit, però si utilitzem una targeta de crèdit 
el saldo s’actualitzarà fora de línia, és a dir, quan arribi 
el dia acordat per al càrrec de la targeta. Amb el temps, 
però, l’expressió ha anat prenent significats més genè-
rics: així, “en línia” se sol referir a un servei que es prove-
eix a través d’Internet (i, per exemple, fem “reserves en 
línia” quan volem comprar un bitllet d’avió a una compa-
nyia de baix cost) o a un servei al qual es pot accedir per 
mitjà d’una connexió per ordinador (“estat de compte en 
línia”) o que, simplement, resideix en un ordinador (com 
ara quan consultem un diccionari en línia). Com veurem 
de seguida, doncs, l’expressió “online dispute resoluti-
on” o “resolució en línia de conflictes” s’ha acabat ente-
nent en un sentit lax i implica que s’utilitzen les tecnolo-
gies de la informació, d’alguna manera significativa, en 
algun moment del procés (de negociació, de mediació, 
d’arbitratge, etc.). Ara bé, què vol dir “d’alguna manera 
significativa”? En aquest capítol entenem que un proce-
diment pot qualificar-se d’ODR si la tecnologia permet 
que les parts –inclosos els tercer neutrals– puguin de-
senvolupar el procés en línia més enllà de la fase inicial. 
Així doncs, no hem qualificat de procediment d’ODR la 
mera possibilitat d’omplir una sol·licitud online de medi-
ació a un servei determinat. A partir d’aquí, hem distingit 
entre diferents nivells de sofisticació a l’hora de proveir 
el servei d’ODR, en un rang que va des de la utilització 
de tecnologies bàsiques fins a la plena automatització 
de tots els processos. Ho veurem amb més detall en les 
seccions següents d’aquest capítol.
2.1 ADR vs. oDR
Una altra precisió que contribueix a delimitar l’àmbit de 
l’ODR actual és veure quina relació manté amb els pro-
cediments d’ADR (Alternative Dispute Resolution) que 
el precedeixen i amb els quals coexisteix actualment. I, 
en aquest sentit, és important recalcar que l’ADR tam-
poc no té un desenvolupament lineal, ni tant sols als 
Estats Units, que és on se situa l’origen i expansió del 
moviment que preconitza l’ús d’aquests mètodes tal i 
com els coneixem avui en dia. Així, la ja famosa Pound 
Conference de 1976 se sol citar com l’acte fundacional 
del moviment ADR als Estats Units1, però les dècades 
precedents són testimoni d’iniciatives d’origen federal i 
estatal –legislació, programes, iniciatives, estudis, etc.– i 
del sector privat que preconitzen l’ús de la negociació, la 
mediació i l’arbitratge com a forma prioritària de resoldre 
els conflictes2. Per exemple, Barret (2004) cita l’Arbitra-
tion Act de 1888, que instaura l’arbitratge voluntari en 
les disputes laborals del sector dels ferrocarrils, com la 
primera llei d’ADR als Estats Units. En aquest sentit, cal 
recordar igulament que l’àmbit dels conflictes laborals 
és un dels primers on s’instaura la mediació de forma 
institucionalitzada amb la creació, primer, del Federal 
Conciliation Service (1917) i, després, del Federal Me-
diation and Conciliation Service (1947), o bé que l’Ame-
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rican Arbitration Association (AAA) es funda l’any 1926 
(Barret 2004).  
La següent onada d’iniciatives es produeix al llarg de 
la convulsa dècada dels seixanta, amb el rerefons dels 
disturbis racials i les lluites pels drets civils. L’any 1964 
el Congrés nord-americà aprova la històrica Civil Rights 
Act i, tot seguit, es crea en aquest marc el Community 
Relations Service  (1965) per a impulsar la conciliació 
en el conflictes pels drets civils. Però les tensions del 
moment es mantenen molt elevades i, l’any 1968, un 
informe de la Comissió Kerner alerta sobre la necessitat 
d’introduir canvis socials i legislatius davant de l’agreu-
jament de les divisions que travessen la societat nord-
americana. No és casual, per tant, que la Ford Foun-
dation, entre d’altres institucions privades, comenci a 
finançar projectes per aplicar la mediació en conflictes 
racials i comunitaris i es creïn, l’any 1968, el National 
Center for Dispute Settlement (NCDS) i el Center for Me-
diation and Conflict Resolution (CMCR) a Washington i 
Nova York, respectivament. Per tant, el que es produeix 
durant els anys setanta, de fet, és la cristal·lització d’una 
multitud d’iniciatives d’origen divers en un moviment 
que, molt clarament, vol dotar-se d’identitat i estàndards 
professionals propis. La fundació de la Society of Pro-
fessionals in Dispute Resolution (SPIDR) l’any 1972 i, 
una dècada després, de l’Academy of Family Mediators 
(AFM) pot entendre’s en aquesta línia. Les dècades 
dels vuitanta i dels noranta recullen tota aquesta he-
rència prèvia i l’ADR es consolidarà definitivament dins 
i fora les fronteres dels Estats Units com una alterna-
tiva ben definida a la resolució judicial dels conflictes.   
Per tant, no hi ha dubte que l’ODR neix i es desenvolupa 
sobre les bases institucionals i l’experiència adquirides 
per l’ADR des de fa moltes dècades ja. Els àrbitres, con-
ciliadors i mediadors han anat decantant una sèrie de 
pautes i pràctiques que es traslladen directament a l’àm-
bit online. Com bé ho sintetitza Colin Rule: 
Les lliçons apreses amb l’ADR al llarg dels anys 
sobre la importància de la imparcialitat, sobre com 
conduir les parts cap a la resolució del conflicte 
de manera efectiva, sobre l’escolta i la transparèn-
cia, i sobre els reptes de gestionar el desequilibri 
de poders són aspectes centrals en la pràctica de 
l’ODR. En les seves manifestacions inicials, els pro-
cediments d’ODR eren simplement procediments 
d’ADR conduits online. Amb el temps, no obstant, 
els reptes i les capacitats úniques de la pràctica 
de l’ODR han posat clarament de manifest algunes 
possibilitats noves per a la resolució de conflictes. 
En aquest sentit, la capacitat d’incorporar tecnolo-
gia al procés dota de nous poders tant a les parts 
com als tercers neutrals. Alhora, la manca d’inte-
racció cara a cara altera la dinàmica dels procedi-
ments de resolució de conflictes. I, el que és més 
important, per primera vegada la resolució online 
de conflictes no és pròpiament una alternativa –els 
tribunals de justícia no funcionen en moltes situ-
acions online, de tal manera que sovint esdevé el 
mecanisme per defecte. (Rule 2002, 13).
2.2  Tecnologies de suport (IT 
supported), tecnologies de millora 
(IT enhanced) i tecnologies 
habilitadores (IT enabled) de la 
mediació
L’ADR, efectivament, és el tronc comú que aporta els 
fonaments, els principis i l’experiència pràctica als pro-
fessionals, procediments i serveis d’ODR. En aquest sen-
tit, entre l’ADR i l’ODR no hi ha pròpiament una línia 
divisòria, sinó que es tracta d’un continuum d’usos i 
aplicacions tecnològiques. Per això, ens sembla útil dis-
tingir en aquest context entre tecnologies de suport (IT 
supported), tecnologies de millora (IT enhanced) i tecno-
logies habilitadores (IT enabled) de la mediació, ja que 
d’aquesta manera clarificarem els seus objectius i també 
el seu abast:
• Tecnologies de suport a la mediació (IT supported). 
Sovint, la tecnologia dóna suport a la mediació i als 
altres procediments tradicionals d’ADR per tal que 
transcorrin de manera més eficient i eficaç. L’ús 
del correu electrònic, del telèfon mòbil o dels SMS 
per part del mediador a l’hora de comunicar-se 
amb les parts en qualsevol fase d’un procediment 
de mediació presencial aniria en aquesta direcció. 
La tecnologia existeix prèviament, no ha estat cre-
ada específicament per a la mediació, però dóna 
suport a les parts com a eina de comunicació o 
de gestió i pot accelerar el procediment en un mo-
ment donat. En qualsevol cas, aquest ús no altera 
el procediment en el seu disseny ni aporta un valor 
afegit de caire substantiu. De fet, la majoria de ser-
veis de mediació podrien prescindir perfectament 
d’aquestes tecnologies i utilitzar la centraleta de 
telèfon i el correu postal, per posar un exemple. 
• Tecnologies de millora de la mediació (IT enhan-
ced). A diferència del cas anterior, les tecnologi-
es que s’utilitzen aquí no només donen suport a 
les parts en el desevolupament del procediment, 
sinó que afegeixen elements nous al procés en la 
TECNOLOGIES PER A LA MEDIACIó EN LíNIA: ESTAT DE L’ART, USOS I PROPOSTES
Llibre Blanc de la Mediació a Catalunya
880
CAPÍTOL 16
Figura 1. Mapa de localització d’incidents violents com a resultat de les eleccions de 2007 a Kenia, elaborat a partir d’informes d’observa-
dors i altres ciutadans (Font: Ushahidi).
mesura que s’adapten als objectius i a les neces-
sitats dels mediadors o de les parts en conflicte. 
Certament, també es tracta aquí de tecnologies 
que existeixen prèviament, però se’n fa un ús par-
ticular, o bé es combinen de forma creativa. Un 
exemple en aquesta línia el proposen el experts en 
mediació comunitària d’aquest Llibre Blanc:
No sé si és una tecnologia molt avançada o no, 
però de vegades poder crear visualment un mapa 
de conflictivitat, sobretot en un conflicte públic 
que està succeint, o d’allò que està succeint en 
un moment determinat... crec que visualitzar-ho és 
important dins el propi procés de mediació. Que 
la gent pugui visualitzar –via power point o el que 
sigui– on estan ubicats, quin és el conflicte, quines 
són les parts, o sigui fer servir aquest tipus de re-
cursos sí que podria ser útil 3...
Bé, hi ha tot un domini emergent en la línia que apun-
ta aquesta reflexió: el denominats crisis maps o peace 
maps són eines que combinen tecnologies existents i 
d’ús molt estès (SMS, Google Maps, Twitter, etc.). Els 
mapes resultants es creen a partir dels inputs que oferei-
xen els mateixos ciutadans a través del correu electrònic, 
dels SMS o de Twitter –amb els filtres de contrast i valida-
ció de la informació pertinents– i varien en funció de la 
dinàmica del conflicte. La projecció visual d’un conflicte 
en un mapa dinàmic de crisi afegeix nous elements al 
procés (de negociació, de mediació, etc.) en la mesura 
que permet estructurar i objectivar millor la informació 
que les parts aporten al procés.
De forma similar, l’ús combinat de pàgines web, blogs, 
wikis i altres eines del Web 2.0 permeten que tots els 
participants en un procés de mediació –i especialment 
si es tracta de processos multipart– hi puguin partici-
par activament amb l’elaboració interactiva d’arguments 
i propostes que, posteriorment, poden ser objecte d’un 
repositori. 
• Tecnologies habilitadores de la mediació (IT ena-
bled). Les tecnologies habilitadores, a diferència 
d’aquelles que donen suport o milloren determi-
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nats aspectes del procediment, són les que es-
tructuren per si mateixes tot el procés, de forma 
que sense elles no es podria realitzar. Les tecnolo-
gies poden existir prèviament i utilitzar-se de forma 
estàndard, poden combinar-se o bé poden de-
senvolupar-se específicament per estructurar un 
procés de mediació, però en aquest cas el procés 
mateix depèn de la tecnologia per dur-se a terme. 
Els serveis de mediació online se’n serveixen i les 
apliquen a les seves plataformes de formes diver-
ses: formularis web, control automàtic dels fluxos 
de comunicació, mètodes de comunicació síncro-
na (videoconferència, veu IP o xat) o asíncrona 
(correu electrònic o post), algorismes de creua-
ment de propostes, etc. Aquestes plataformes –en 
veurem els exemples a la Secció 1.3– serien el cas 
més acabat de mediació online o de servei ODR. 
Així, mentre les tecnologies de suport o de millora 
acostumen a digitalitzar alguns processos de me-
diació offline, les tecnologies habilitadores creen 
pròpiament una mova generació de processos de 
mediació i d’ODR. Les unes fan de la mediació un 
“immigrant digital”; les altres donen llum a la me-
diació i als altres mecanismes d’ODR com a “na-
tius digitals”, per utilitzar els termes que Prensky 
va aplicar a les distintes generacions d’usuaris 
d’Internet (Prensky, 2001).
2.3 DSS, NSS i oDR
Les eines habilitadores de la mediació són hereves d’una 
tradició que arrenca a principis dels anys setanta amb 
els anomenats sistemes de suport a la presa de decisi-
ons o DSS per les seves inicials angleses (decision sup-
port systems). Els DSS van donar pas als sistemes de su-
port a la negociació (NSS), i aquests als sistemes ODR.
Els DSS parteixen del reconeixement que les tecnologies 
de la informació que fins els anys setanta s’havien utilit-
zat per a instrumentar l’operació de les empreses (auto-
matitzant la nòmina o la gestió d’inventaris, per exem-
ple) també podrien utilitzar-se per donar suport funcions 
estratègiques (Keen, 1978; Sprague, 1982). Així, va es-
tablir-se una pràctica de disseny de sistemes que apro-
fitaven els models i tècniques quantitatius de la teoria 
de les decisions (com ara la programació lineal per mo-
delar producció o la regressió estadística per pronòstics 
de vendes) i la possibilitat d’un ús interactiu d’ells per a 
l’anàlisi d’escenaris (anàlisi “what if”) o la monitorització 
de resultats. Els sistemes d’aquesta època van ser molt 
diversos, però poden distingir-se dos tipus generals. Per 
una banda, els sistemes que servien per a fonamentar 
una decisió particular i que, fins i tot, s’arribaven a fer 
servir només una sola vegada: per exemple, en el mo-
ment de negociar les clàusules d’una revisió de contracte 
col·lectiu. Per altra, els sistemes dissenyats per a un ús 
regular per tal d’ajustar la presa de decisions a curt ter-
mini, com ara el monitoratge de preus i demanda per 
determinar les compres setmanals d’un supermercat.
Cap a principis dels anys vuitanta, l’adveniment dels or-
dinadors personals, d’una banda, i el desenvolupament 
de tècniques d’enginyeria de programari i intel·ligència 
artificial, d’altra, van fer que aquesta pràctica produís 
dos importants resultats. En primer lloc, el desenvolu-
pament d’eines per al suport decisional que poguessin 
utilitzar-se en qualsevol àmbit i per decisions tant cir-
cumstancials com recurrents. Aquest va ser el cas, per 
exemple, dels fulls de càlcul (VisiCalc) i paquets estadís-
tics i matemàtics de fàcil utilització (IMSL, SPSS, Mathe-
matica). D’altra banda, els anomenats sistemes experts 
que sistematitzaven els coneixements d’un especialista 
i després els aplicaven per decidir com abordar un de-
terminat problema o situació, per exemple en el diag-
nòstic mèdic, la gestió de serveis, la prospecció minera 
i el disseny d’enginyeria (Holsapple i Whinston, 1996). 
Aquesta confluència d’ordinadors i eines genèriques va 
fer accessible la tecnologia dels DSS a tot tipus d’em-
preses i al desenvolupament subsegüent de pràctiques 
recolzades en l’ús de les TI. Els sistemes experts van 
donar lloc al desenvolupament de sistemes generalment 
molt valuosos –ja que es feien servir per decisions clau, 
complexos– perquè convertien en sistemàtic un conei-
xement no sempre suficientment estructurat per ser ex-
plotat computacionalment, i costosos, ja que requerien 
un gran esforç per part d’especialistes tant de l’àmbit 
decisional com de sistemes.
Els DSS construïts amb aquestes tecnologies estaven 
concebuts en general per a donar suport a les decisions 
d’un individu. No obstant això, a finals dels anys vuitanta 
i principis dels noranta, hi va haver dues innovacions 
tecnològiques més que van facilitar l’automatització del 
suport als processos de presa de decisions entre diver-
sos individus. D’una banda, la idea de flux de processos 
o workflow (WF) i, d’altra, l’aparició d’eines per donar 
suport al treball cooperatiu CCSW (computer supported 
cooperative work): entre les darreres, el correu elec-
trònic, el programari de coordinació de projectes (com 
Lotus Notes), les xarxes de dades i, en general, les idees 
d’intranet (Flores et al., 1988, Wilson, 1991; Poltrock i 
Grudin, 1999). Ambdues contribucions són clau per en-
tendre l’ODR actual.
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Figura 2. Genealogia de l’ODR
Hi ha una altra línia d’innovacions tecnològiques que 
és també clau per ODR: els sistemes de suport a la ne-
gociació (NSS, per negotiation support systems). Els 
NSS provenen directament dels DSS, però es concen-
tren en les decisions relatives a una negociació (Kers-
ten i Lai, 2007). Així doncs, els ODR són, en sentit 
estricte, un tipus especial de NSS. De fet, els NSS re-
colzen dos tipus de decisions: les que requereixen un 
procés negociació per arribar-hi (i.e. la signatura d’un 
conveni) o bé les decisions que algú ha de prendre 
per poder avançar en un determinat procés de nego-
ciació (i.e. quant es pot cedir en un determinat punt). 
Així, dins dels NSS i, en particular, en ODR, se solen 
considerar dos tipus d’eines diferents: les que donen 
suport al procés de negociació i les que donen suport 
a les parts que intervenen en el procés. Per a donar 
suport al procés és apropiat l’ús d’eines de CSCW i 
workflow, mentre que en el suport a les parts es poden 
fer servir tant les tècniques matemàtiques de decisió, 
com altres components dels DSS convencionals inclo-
ent, per exemple, el perfil psicològic de l’altra part, 
les tècniques de brainstorming o els diversos mètodes 
d’agregació d’opinions (List, en premsa).
Un desenvolupament important en els NSS és la pos-
sibilitat de fer negociació automàtica (AN, per auto-
mated negotiation). El sistemes AN són capaços de 
prendre decisions per a una o més parts negociadores 
(Kersten i Lai, 2007). Per exemple, l’àrbitre de PayPal 
és, de fet, un algorisme que determina si es fa efectiu 
un pagament o no, basant-se en les dades que un 
comprador i un venedor en disputa han aportat om-
plint uns formularis en web, com veurem més enda-
vant. De manera anàloga, Cybersettle utilitza un algo-
risme per creuar ofertes i així garantir la imparcialitat 
absoluta a les parts4. Un desenvolupament addicional 
consisteix a utilitzar agents de software per auxiliar o 
substituir les parts durant el procés. Això s’anomena 
negociació recolzada en agents (ABN, agent-based 
negotiation). En ABN poden utilitzar-se agents per 
substituir totalment a una persona, o per realitzar fun-
cions que requereixin certa autonomia o discreciona-
litat. Per exemple, en borsa se solen fer transaccions 
on els operadors que compren i venen són programes, 
no persones, i aquests operadors poden prendre de-
cisions mitjançant eines semblants als vells sistemes 
experts complexos, però ara les seves decisions són 
totalment automàtiques. Sens dubte, el desenvolu-
pament del comerç electrònic esperona enormement 
aquestes eines. No obstant això, la seva contribució a 
l’ODR és igualment significativa. 
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3  Tecnologies de la 
informació per a 
sistemes de recolzament 
a la mediació
En principi, tota tecnologia de la informació pot fer-se 
servir en el context dels sistemes d’ODR. En aquest 
apartat, no obstant, ens centrarem en algunes consi-
deracions referents a les tecnologies que són clau per 
als sistemes de recolzament a la mediació per bé que 
farem esment a criteris que mutatis mutandi afecten les 
tecnologies de la informació en general quan s’usen per 
recolzar la mediació.
3.1 Comunicació i interfícies
Pel que fa a la manera d’interaccionar entre els partici-
pants del procés, podem identificar quatre tecnologies 
bàsiques i que no són necessàriament excloents. Cal 
distingir alhora entre la mediació “concorrent”, que es 
dóna quan diverses parts interactuen a la vegada en línia 
–comunicació síncrona– i els processos de mediació on 
no es requereix la concurrència dels participants, sinó 
que és possible recolzar el procés de forma asíncrona. 
Aquestes tecnologies són:
• Correu electrònic. Per una banda, es pot utilitzar 
per iniciar el procés, mantenir-lo actiu i continu, 
o per acabar-lo. Per l’altra, pot registrar notificaci-
ons que són part oficial del procés; per exemple, la 
convocatòria i el subseqüent rebuig o acceptació 
de la mediació, la documentació d’ofertes i con-
traofertes, acords sobre les regles de procediment, 
acta d’acord, etc. És un mecanisme asíncron de 
comunicació.
• Xarxa local. En ocasions, els participants fan servir 
un sistema dissenyat expressament en el qual la 
interacció es realitza a través d’ordinadors dedicats 
al servei de mediació que, generalment, es troben 
al local del proveïdor del servei. Sobre aquesta 
xarxa, el sistema pot guiar els usuaris durant tot el 
procés de mediació o donar-los suport per a inter-
venir en fases específiques del procés.
• Plataformes web. Poden ser de dos tipus: (i) ober-
tes, en el sentit que els participants puguin acudir 
al sistema remotament sense precondicions signi-
ficatives de seguretat, o (ii) privades, on els clients 
web estan controlats pel proveïdor del servei i les 
comunicacions ocorren dins d’una xarxa privada o 
intranet. La característica distintiva d’aquestes pla-
taformes és que la interfície es proveeix mitjançant 
un navegador web i, per això, se sol utilitzar els 
recursos típics d’aquest: hipervincles, comunicació 
mitjançant formes preestablertes amb camps vali-
dats en línia, adaptació a perfils dinàmics d’usuari. 
També permeten comunicació síncrona.
• Telepresència. De vegades, és possible o desitja-
ble tenir una interacció entre participants que sigui 
fluida i menys estructurada que la que permet un 
sistema basat en interfícies de text i formularis 
preestablerts. I, no obstant això, el contacte cara a 
cara també pot resultar molt difícil o no desitjat. En 
aquests casos, hi ha la possibilitat d’utilitzar diver-
sos mitjans de telepresència, ja sigui com a canal 
preponderant de comunicació o com a alternativa 
addicional. Aquests mitjans comprenen des de l’ús 
de xat o simples teleconferències via Skype, fins a 
teleconferències en circuits tancats de televisió o 
l’ús d’avatars o personatges sintètics del tipus Se-
cond Life5 en entorns “immersius” (Bogdanovyh et 
al., 2008)
3.2 Emmagatzemament de la informació
La gestió de la documentació i dels expedients dels 
processos ha de respondre al tipus d’informació que és 
informatitzada i que es decideix emmagatzemar per a 
cada cas de mediació. Convé distingir entre la informa-
ció que es genera durant el procés i la informació que 
es decideix conservar una vegada es finalitza, i caldrà 
adequar-se llavors al tipus que correspongui. En tots dos 
casos, el sistema pot funcionar a partir de:
• Sistemes de fitxers plans: poden ser simples regis-
tres electrònics semblants als expedients en paper 
que es puguin conservar (o entregar als partici-
pants).
• Bases de dades o fitxers amb metadades (és a dir, 
informació relativa al cas com el tipus, la duració, el 
perfil dels participants, resultat de la mediació...): 
permeten dur a terme alguns processos automa-
titzats de gestió –més o menys complexos– sobre 
fitxers; per exemple, cerques, control d’eficiència, 
anàlisi de la tasca dels mediadors...
• Representació formalitzada dels expedients: em-
magatzemament de la informació relativa a cada 
cas de mediació conforme a una estructura prees-
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tablerta, de manera que es pugui realitzar una anà-
lisi sistemàtica sofisticada sobre cada expedient.
• Informació multimèdia: és freqüent que en certs 
àmbits de mediació es registrin entrevistes i cer-
tes fases del procés amb mitjans audiovisuals. 
Aquests registres requereixen una bona descripció 
en metadades o anotacions en algun llenguatge de 
marcatge, i també consideracions sobre la persis-
tència i la llegibilitat dels registres amb el pas del 
temps.
3.3 Gestió d’expedients
És possible emmagatzemar informàticament la informa-
ció que prové dels casos de mediació, així com la que es 
deriva dels processos. Evidentment, la informació que 
es conserva i com es pot explotar ha de concordar, per 
una banda, amb com s’entén la pràctica de mediació 
que es realitza i; per l’altra, amb la forma i l’abast de 
les activitats administratives, de formació o d’investiga-
ció associades als processos de mediació. Els usos més 
naturals són:
• Documentació de cada cas. És a dir, un expedient 
electrònic on es conserva tota la informació perti-
nent –com a suport operatiu o legal—d’un cas de 
mediació. Aquest expedient pot contenir informa-
ció en format de text i informació multimèdia.
• Gestió. Informació derivada de l’activitat mediadora 
i que serveix per controlar, per exemple, els temps 
de cada fase d’un procés, mesurar l’eficiència o 
qualitat del servei, preparar perfils i directoris de 
mediadors, o extraure dades per anàlisi estadística 
i la formació de mediadors.
• Investigació i formació. Els processos de mediació 
poden aportar elements molt valuosos per estudis 
de psicologia o sociologia i, en principi, aquest ús 
ulterior pot ser anticipat i atès mitjançant un dis-
seny adequat de com es recull i es conserva la 
informació dels casos. A més, s’ha de considerar 
acuradament quina informació s’ha de recollir de 
cada cas i dissenyar la millor forma de registrar-la 
en cas que es prevegi iniciar o donar suport a pro-
jectes de formació de mediadors, d’anàlisi de l’ex-
periència obtinguda o, en general, de dur a terme 
recerca que serveixi per millorar o dissenyar nous 
processos de mediació, per a identificar necessi-
tats diferencials i per a detectar l’evolució dels tipus 
de conflictes que s’atenen.
• Aprenentatge automàtic. Convé fer una represen-
tació formalitzada dels casos quan es té per objec-
tiu explotar l’experiència derivada de la mediació 
per a millorar-ne el servei, en particular, per sis-
tematitzar l’experiència i facilitar el diagnòstic del 
conflicte i proposar línies d’intervenció. Aquesta 
representació formalitzada és imprescindible si es 
preveu realitzar una anàlisi automàtica dels casos i, 
en general, aprenentatge automàtic a partir de l’ex-
periència. Aquest aprenentatge es troba dins de 
les actuals capacitats tecnològiques –per exemple, 
fent servir el “raonament basat en casos”–, però 
encara no es veu en el sistemes d’ús real.
3.4  Criteris tecnològics generals de 
disseny
Per bé que els sistemes de recolzament a la mediació 
hagin de complir criteris de disseny semblants als altres 
sistemes d’informació, convé assenyalar-ne algunes pe-
culiaritats:
• Eficàcia. El sistema ha de facilitar que la mediació 
arribi a bon port i el que es decideixi automatitzar 
ha de quedar ben implementat.
• Economia. El disseny del sistema ha d’automatitzar 
amb exactitud el que es pretengui automatitzar, i 
això ha de ser allò que correspongui amb les mi-
llors pràctiques que es decideixin recolzar informà-
ticament. Per aconseguir aquesta correspondèn-
cia, s’ha de dissenyar l’apropiada implementació 
de les següents funcions:
 – gestionar adequadament els processos de 
mediació,
 – recolzar les decisions de les parts i dels me-
diadors,
 – administrar casos,
 – administrar els mediadors,
 – recolzar la supervisió dels casos de mediació, 
i
 – posar els fonaments per estudis posteriors i 
per a millorar els serveis.
No s’ha d’informatitzar ni allò que no és útil ni allò 
que, un cop automatitzat, es converteixi en un en-
trebanc o en quelcom que no sigui pràctic. Tam-
poc s’han de complicar les coses que poden ser 
simples, ni s’han de fer trivials els problemes de 
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coordinació, seguretat i eficàcia d’un sistema de 
recolzament a la mediació. Cal reconèixer, tanma-
teix, els beneficis dels sistemes informàtics a l’hora 
d’establir una forma de fer les coses.
• Fiabilitat. En el context de la mediació, a més de la 
garantia de fidelitat del sistema respecte al disseny 
(el sistema sempre fa exactament allò que se supo-
sa que ha de fer, ni més ni menys), són importants, 
per una banda, la invulnerabilitat davant atacs ex-
terns i, per l’altra, la robustesa davant d’errors ope-
ratius o errors humans. 
• Privadesa. Cal adoptar mesures per garantir els 
nivells de confidencialitat, anonimat i privacitat 
adequats, tot distingint les característiques espe-
cífiques de l’origen i el destí d’aquesta informació. 
En particular, s’han de prendre mesures tant pel 
que fa a la informació que s’intercanviï en qualse-
vol moment del procés, com a aquella que es co-
muniqui a qualsevol entitat aliena al procés, la que 
s’emmagatzemi i la que, ja emmagatzemada, es 
permeti utilitzar amb finalitats vinculades a l’anàlisi 
estadística o la recerca. Les tècniques disponibles 
van des de l’encriptació de missatges i fitxers fins a 
l’anonimat estadístic de les bases de casos que no 
siguin confidencials.
• Compatibilitat. El sistema ha de ser coherent amb 
la cultura tecnològica dels usuaris i ha de permetre 
la interoperabilitat necessària amb la infraestructu-
ra tecnològica del proveïdor del servei de mediació.
3.5  Criteris de disseny per a sistemes 
de recolzament a la mediació
• Especialització. No tots els conflictes o casos de 
mediació són del mateix tipus, i com s’atén un ma-
teix tipus de conflicte pot ser molt diferent d’una 
instància a una altra. L’ús de les tecnologies de la 
informació ha de ser molt sensible a aquestes dife-
rències i, quan es trien tecnologies concretes o es 
dissenyen sistemes o eines informàtiques, és molt 
important adequar-les a la complexitat del conflic-
te, a la variabilitat entre conflictes, als diferents ni-
vells de cultura tecnològica i a les pràctiques de 
mediació de l’entitat mediadora i dels usuaris.
• Distinció entre el recolzament al procés i el recolza-
ment a les parts. Una apreciació clau en els siste-
mes de recolzament a la mediació (que ja havíem 
senyalat respecte als sistemes de recolzament a la 
decisió) és la diferència que existeix entre les eines 
que serveixen per recolzar el procés de mediació, i 
les eines que recolzen als participants d’un procés.
Respecte al recolzament al procés, hi ha tres valors 
fonamentals a garantir:
1. Previsibilitat del procés. Els participants en 
el procés han de poder anticipar les acci-
ons que, tant ells com els altres participants, 
poden dur a terme en cada moment per tal 
de focalitzar els seus esforços en la valoració 
de les opcions, més que en la forma com es 
presentin.
2. Neutralitat del procés. El sistema ha de donar 
garanties a les parts d’un tractament equita-
tiu (no s’actua a favor d’una de les parts i en 
contra de l’altra), uniforme (sempre i en tots 
els casos es segueixen les mateixes regles de 
procediment) i persistent (durant el procedi-
ment de mediació no es perd cap mena d’in-
formació i les regles no es canvien de forma 
arbitrària i inesperada).
3. Transparència i opacitat del procés. El princi-
pi bàsic és que el sistema no ha de revelar a 
ningú allò que no sigui necessari i no s’hagi 
acordat revelar; per això, el sistema haurà de 
donar als participants accés a la informació 
que els sigui rellevant i que s’hagi quedat que 
han de conèixer, però no a més. Addicional-
ment, i a no ser que es decideixi el contrari, 
s’ha de dissenyar el sistema amb la capacitat 
de conservar per a cada cas la informació ne-
cessària perquè una autoritat, aliena al pro-
cés, pugui determinar si el procediment de 
mediació es va realitzar conforme a allò que 
es va establir.
Per a sostenir tècnicament aquests valors, el sistema 
haurà de ser capaç d’implementar dos tipus de conven-
cions:
• Regles constitutives, que determinen (i) les atribu-
cions i responsabilitats dels participants segons els 
rols que duguin a terme en el procés (mediador, 
àrbitre, querellant...), (ii) com aquestes facultats 
s’adquireixen i es comproven i, si fos el cas, (iii) 
les regles que delimiten com es poden canviar les 
regles constitutives i les de procediment6.  
• Regles de procediment, que defineixen les fases 
en les quals s’organitza una mediació: (i) com s’ini-
cia i com s’acaba un cas, (ii) com es decideix quin 
“itinerari” o seqüència d’activitats es poden o es 
podran realitzar durant el procés, (iii) quines con-
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dicions determinen l’avenç en aquesta seqüència 
d’activitats, (iv) quins actes té cada participant obli-
gació i dret de dur a terme en cada una d’aques-
tes activitats, i (v) quines son les condicions per a 
actuar i quines les conseqüències dels actes d’un 
participant en el si d’un procés de mediació7.
Per a fer explícites aquestes regles, el sistema haurà de 
fer servir un llenguatge precís de manera que el disse-
nyador codifiqui les regles –que s’implementen dins del 
sistema computacional– i els participants les puguin 
conèixer i interpretar per poder interactuar a través del 
sistema. Amb aquesta finalitat, se sol establir una termi-
nologia que s’utilitzarà per escriure les regles i després 
combinar-la mitjançant expressions més o menys forma-
litzades.
Podem ser una mica més específics. Per escriure les 
regles, es pot organitzar el procés de mediació com un 
conjunt d’“escenes” o activitats, cada una d’elles descri-
ta com a protocol d’interacció. El flux entre escenes es 
cenyeix a unes “regles de transició” que determinen sota 
quines condicions quins participants tenen dret a passar 
d’una activitat concreta a una altra, mentre que els pro-
tocols es poden expressar com un conjunt de normes 
(regles que estableixen obligacions i prohibicions d’acció 
per a un agent, quan es compleixen certes condicions) o 
com una màquina d’estats finits on els arcs són accions 
subjectes a precondicions i postcondicions8.
Per establir l’ontologia, convé construir dues ontologies 
complementàries, una que es pugui utilitzar en qualsevol 
procés de mediació i un altra que és específica a cada 
àmbit de mediació. Per exemple, en la primera s’haurà 
de precisar la noció d’“oferta”, “contraoferta”, “medi-
ador”, “àrbitre”, “acceptar”, “acord” o “dictamen”. La 
segona ontologia recolliria els termes que es refereixen 
a allò que és propi d’un determinat àmbit i no pot ser-ho 
d’altres; per exemple, en mediació familiar caldrà recollir 
termes relatius a les relacions de parentesc com “tutela”, 
“custòdia” o “estipendi”, termes propis de la mediació 
familiar que apareixeran en les ofertes dels cònjuges o 
en els dictàmens d’un àrbitre.
Tot això es pot abordar amb diferents metodologies i 
eines, i l’annex d’aquest capítol descriu un prototipus de 
sistema de recolzament a la mediació en el qual aquests 
aspectes s’exemplifiquen amb bastant detall. Respecte a 
la formulació de les regles, es poden aprofitar idees dels 
anomenats “fluxos de processos” (workflows) i de regu-
lació de “sistemes multi-agent” (normative multiagent 
systems). Una alternativa pràctica són les “institucions 
electròniques” en les quals es basa el prototipus LLB de 
l’annex (vegeu Sierra et al. 2004, Noriega 2007) i, per 
lidiar amb la terminologia, es pot recórrer a les provades 
tècniques i eines de creació i ús d’“ontologies” afins a les 
idees de la web semàntica (vegeu, per exemple, Poblet 
et al. 2009b i Antoniou i van Harmelen 2008).
Respecte al recolzament a les parts, i seguint la tradició 
dels sistemes de recolzament a les decisions en general, 
és natural dotar aquests sistemes de funcionalitats que 
contribueixen a la millor actuació dels individus partici-
pants, és a dir, funcionalitats que els ajudin a decidir què 
fer en algunes parts del procés de mediació. En aquest 
cas, les modalitats de recolzament són molt diverses i, 
per consegüent, una discussió profunda i sistemàtica és 
difícil. Per aquest motiu, ens limitarem a uns breus co-
mentaris que donen peu al lector perquè abstragui con-
sideracions més generals.
• Formulació de les posicions. A l’inici del procés, les 
parts han de precisar els termes del conflicte que 
s’ha de resoldre i, si hi hagués un facilitador, aquest 
podrà o haurà d’intervenir en aquest procés. En 
alguns tipus de conflictes com, per exemple, en 
l’àmbit de consum, podem trobar disputes que es 
derivin d’una compra a eBay, una reclamació de 
garantia d’un electrodomèstic o una queixa per 
pèrdua d’equipatge. La variabilitat entre aquests 
casos és relativament poca i es pot dissenyar un 
formulari que reculli tots els elements relacionats 
amb el conflicte. En altres casos com és un divorci 
o un conflicte comunitari per la utilització d’espai 
públic com a lloc de culte, la formulació de les po-
sicions a mediar pot requerir un esforç considera-
ble en el qual l’ajuda de facilitadors i diverses tèc-
niques d’anàlisi de decisions resultin inevitables. 
L’experiència ha trobat algunes pràctiques molt efi-
caces per a arribar a aquesta formulació i algunes 
d’aquestes poden incorporar-se en un sistema de 
recolzament a la mediació.
Per exemple, en conflictes amb múltiples punts a nego-
ciar, es pot facilitar la formulació d’allò que els economis-
tes acostumen a denominar una “funció d’utilitat”, que 
permet a cada una de les parts poder ordenar les seves 
preferències i fer-les comparables. Així es pot determi-
nar (quantitativament) quan una oferta és millor que una 
altra i, per tant, que cadascú mostri la seva posició de 
manera clara i intel·ligible per a la contrapart. Una altra 
pràctica consagrada en la negociació d’un tractat inter-
nacional o un contracte col·lectiu és la redacció d’un 
“text amb claudàtors”. En aquesta modalitat, una part 
fa una primera proposta de document a signar i, sobre 
aquesta versió, la contrapart marca “entre claudàtors” 
les frases amb les quals està en desacord i les seves prò-
pies propostes de redacció. Amb aquestes anotacions 
TECNOLOGIES PER A LA MEDIACIó EN LíNIA: ESTAT DE L’ART, USOS I PROPOSTES
Llibre Blanc de la Mediació a Catalunya
887
CAPÍTOL 16
es defineix un document a polir, però l’únic que s’ha de 
modificar és el que està entre claudàtors. La informatit-
zació d’aquests mecanismes de formulació de posicions 
no és difícil. Els formularis es converteixen en formes 
electròniques en què les parts han d’omplir uns camps 
predeterminats. La gestió de text amb claudàtors es pot 
tractar amb un wiki d’una manera molt pràctica, ja que 
es conserven totes les versions prèvies, cada part pot fer 
una comparació exacta entre versions, la feina de cor-
recció es pot limitar a paràgrafs o a seccions, etc.
El cas de les funcions d’utilitat és més elaborat. Les posi-
cions es poden presentar com llistes d’assumptes a ne-
gociar i per a cada assumpte una proposta (“valor”) con-
creta i la funció d’utilitat es calcula com una combinació 
de tots aquests valors. El procediment és el següent: les 
parts proposen la seva pròpia llista d’assumptes en pri-
vat a un facilitador que les reformula, enriqueix i propo-
sa a les dues parts fins que, repetint el procés, s’arriba 
a una llista d’assumptes a negociar que és acceptable 
pels dos costats. Una vegada definida la llista d’assump-
tes, cada part haurà de precisar alguns paràmetres que 
permetin calcular la funció d’utilitat. El que es requereix 
en realitat és aconseguir uns paràmetres amb els quals 
el sistema pugui convertir les diferents alternatives que 
puguin donar-se de cada assumpte en un valor numèric 
que “normalitzi” el valor de cada assumpte i calculi la 
“utilitat” de cada oferta. El sistema recolzaria les parts 
proposant, per exemple, (i) un diferencial semàntic per 
a cada assumpte (que permet a l’usuari comparar dues 
ofertes d’un mateix assumpte entre sí) i (ii) una matriu 
per a ponderar la importància relativa dels assumptes 
dos a dos. Amb això, el sistema podria calcular per a 
cada oferta completa (que inclogui valors per a tots els 
assumptes) un número que correspon amb el valor agre-
gat d’aquesta oferta i que serà més alt quan l’oferta sigui 
major per aquesta part; és a dir, el sistema calcula la 
funció d’utilitat de cada part. La part, aprofitant aquesta 
funció, pot jugar amb diferents combinacions de valors 
i llavors escollir la posició que més li convingui en cada 
pas de la negociació.
• Selecció d’ofertes. L’objectiu del disseny de proto-
cols de negociació o mediació és facilitar l’intercan-
vi d’informació entre els participants o la combina-
ció de posicions de manera que es pugui arribar a 
un acord amb més facilitat. Segons les circums-
tàncies, uns protocols són més pràctics que altres 
i, fins i tot, es poden automatitzar per a substituir 
en moltes ocasions al facilitador. Per exemple, el 
sistema PayPal realitza la funció de mediador entre 
les parts facilitant l’intercanvi d’informació entre 
elles (utilitza el que cada part li proporciona a tra-
vés de formularis tancats) i presenta formularis per 
a expressar ofertes i la seva acceptació o rebuig. Si 
no s’aconsegueix un acord entre les parts, el propi 
sistema arbitra.
En compensacions econòmiques, el protocol del sistema 
Cybersettle9 estipula que el deutor faci fins a tres ofertes 
(que el sistema sempre manté privades) ordenades de 
forma ascendent i que corresponen al màxim que es-
tigui disposat a oferir en cada ronda de negociació. El 
sistema informàtic li sol·licita llavors al creditor les seves 
demandes una per una (ordenades de forma ascendent 
i també privades); si la primera demanda és compatible 
amb la primera oferta, el sistema fixa el pagament en el 
punt mig entre els dos valors (les contraparts mai saben 
els valors). Si no, es repeteix el procés per cada oferta 
del deutor. Si al final de les rondes no s’ha arribat a un 
acord, hi ha diverses opcions: (i) el creditor pot reiniciar 
el procés fent fins a tres demandes, (ii) qualsevol de les 
parts pot també sol·licitar la intervenció d’un facilitador 
(humà), o (iii) donar per acabat el procés de mediació a 
través de Cybersettle.
En el cas de les funcions d’utilitat comentades abans, el 
sistema pot ser de gran ajuda per al facilitador. Com en 
aquest exemple, cada part té la seva pròpia funció d’uti-
litat, la qual és desconeguda a l’altra part. Tanmateix, el 
sistema coneix les dues, pot comparar les ofertes i deter-
minar si una contraoferta millora una oferta i, en principi, 
fins i tot calcular l’oferta que optimitzi les preferències de 
les dues parts. D’aquesta manera el sistema pot recolzar 
també el facilitador, indicant si una oferta millora una 
anterior, i així guiar les parts cap a un acord satisfactori. 
El sistema també pot substituir totalment la part orienta-
tiva del facilitador calculant, a partir d’una oferta de cada 
part, una oferta que millori les anteriors i li garanteixi a 
cadascú la màxima utilitat equitativa (vegeu una descrip-
ció detallada d’aquestes idees a Thiessen 1993 i la seva 
implementació comercial Smartsettle).
• Representació del conflicte. Una manera molt va-
luosa per a recolzar els participants en mediacions 
complexes (familiars, comunitàries, de salut) és 
orientar-ne l’atenció cap als aspectes que puguin 
ser més pertinents per a arribar a un acord. Al-
menys hi ha tres tipus d’ajuda que es poden re-
colzar computacionalment. El primer és facilitar 
la tipificació del conflicte. El cas més senzill i més 
obvi és el que fa servir PayPal, que consisteix en 
dissenyar formats o qüestionaris que (com hem 
senyalat abans) recullin les posicions de les parts 
de manera sintètica i estandarditzada. El sistema 
presenta un primer qüestionari on la part ubica el 
seu cas en una tipologia predefinida i, conforme 
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s’avança en l’intercanvi d’informació, van aparei-
xent qüestionaris diferents i més especialitzats que 
van recollint tota la informació, la qual acostuma 
a ser suficient per resoldre els conflictes que rep. 
Un altre tipus similar d’ajuda, però per a conflictes 
menys estructurats, és fer una classificació del cas 
dins d’una tipologia que reculli un ampli ventall de 
tipus de conflictes i, per a cada tipus de conflicte, 
es fa una valoració de les característiques del cas 
respecte a unes “dimensions” que són pròpies de 
cada tipus (Redorta 2007). Fins i tot quan la clas-
sificació del cas no es faci automàticament, la pura 
representació visual de les seves característiques 
pot ser de gran ajuda per al mediador. El segon 
tipus de recolzament consisteix en donar al media-
dor (o, en ocasions, a les parts) línies d’intervenció 
que es determinen a partir de la classificació del 
cas i de l’experiència acumulada. Finalment, cal 
fer esment del fet que és possible utilitzar qüesti-
onaris i mètodes de psicologia industrial per a ge-
nerar perfils psicològics de les parts, de manera 
que un mediador pugui orientar les seves interac-
cions amb cada una envers la direcció que més li 
convingui en les diferents situacions del procés de 
mediació.
Algunes d’aquestes idees es recullen en el prototipus 
LLB descrit a l’annex d’aquest capítol.
4  Procediments i 
serveis d’oDR
Els mecanismes d’ADR poden categoritzar-se a partir de 
múltiples variants. Tradicionalment, s’ha distingit entre 
aquells mecanismes típics, com   la negociació, la me-
diació, la conciliació i l’arbitratge, d’aquells mecanismes 
híbrids, sorgits de la juxtaposició d’algunes de les carac-
terístiques de varis d’aquests mecanismes típics, entre 
d’altres, el med-arb o l’arb-med (Paz Lloveras, 2002).
En ocasions, els procediments es defineixen en funció 
de si les parts intenten resoldre el conflicte per elles 
mateixes o bé són assistides per un tercer independent 
(procediments binaris i terciaris respectivament) (Casa-
novas, 2008) o a partir de la diferenciació entre proce-
diments autocompositius i heterocompositius, segons 
si la solució al conflicte ve donada entre les mateixes 
parts –com la mediació o la conciliació- o a partir de la 
resolució d’un tercer independent que la imposa amb 
caràcter vinculant –com l’arbitratge– (Blanco, 2005). 
Per altra banda, l’activitat del tercer també es pren en 
consideració per diferenciar aquells procediments con-
sensuals, en els quals el tercer imparcial ajuda les parts 
a trobar la solució al conflicte, que les parts mateixes 
prenen de comú acord; d’aquells procediments adjudi-
catius, en el quals el tercer imparcial imposa la solució 
a les parts (Kaufmann-Kohler, 2004). En aquest sen-
tit,  la Comissió Europea diferencia en l’àmbit del con-
sum aquells òrgans que actuen com a tercers actius, és 
a dir,  que imposen una solució formal, vinculant o no, 
al conflicte10 i aquells òrgans que actuen com a tercers 
passius, on el tercer assisteix les parts en l’assoliment 
d’una solució però sense imposar una resolució formal 
per a les parts11.
Des d’una altra vessant, els processos d’ADR poden ser 
facilitatius, consultius o determinatius (CEN 2009, 16.) 
Així, en aquells processos on les parts reben assistència 
en l’assoliment d’un acord sense que hi hagi cap reco-
manació ni imposició, parlem de processos facilitadors 
(la mediació). En els processos consultius, el tercer im-
parcial sol suggerir una via de solució al cas, sense impo-
sar la seva visió a les parts. Considerem processos con-
sultius la fase recomanadora de certs processos d’ADR/
ODR de fases successives12, els procediments d’ava-
luació13, els procediments d’arbitratge no vinculant14 o 
qualsevol procés que, tot i tenir un altre nom, compleixi 
aquestes funcions15 (Suquet 2010a: 61) Finalment, en 
els processos determinatius, el tercer imparcial avalua la 
disputa i dicta una resolució formal a la qüestió que és 
vinculant per a les parts (arbitratge).
Dins d’aquest marc categoritzador general, la incorpo-
ració de les tecnologies de la informació i la comunica-
ció als processos d’ADR ha provocat el sorgiment de 
processos sui generis d’ODR, les principals caracte-
rístiques dels quals emanen precisament de l’element 
tecnològic. Això és així en la negociació assistida i la ne-
gociació automàtica. Però, a més, en els darrers temps 
s’estan desenvolupant sistemes paral·lels a l’ODR, els 
quals, mitjançant alguna de les característiques de la 
Web 2.0, busquen prevenir més que no resoldre les 
disputes. Partint de la interacció i l’autoregulació entre 
usuaris d’una comunitat, aquests sistemes tendeixen 
a ometre la intervenció d’un tercer neutral. Per això, 
determinats autors estableixen una nova distinció entre 
aquests últims processos que prevenen el conflicte –
denominats soft ODR– dels processos d’ODR hard o 
durs, o processos que intenten resoldre directament els 
conflictes (Edwards, 2007). Un exemple paradigmàtic 
són els sistemes de feedback o reputació en webs de 
C2C que s’han demostrat altament reeixits, i on la in-
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formació subministrada pels usuaris pot ser rellevant a 
l’hora de realitzar una transacció econòmica per altres 
usuaris (Suquet 2010b)16. En altres àmbits, s’han ideat 
sistemes de garantia i dipòsit del pagament efectuat 
online que poden donar més seguretat al comprador a 
l’hora d’efectuar els seus pagaments17. 
4.1 Els procediments d’oDR
Amb caràcter introductori, hem de fer esment a la cate-
gorització d’alguns mecanismes de resolució de contro-
vèrsies dins del camp dels ODR. Per un costat, és cone-
guda la discussió sobre si els tribunals virtuals (també 
denominats cybercourts) formen part dels ADR/ODR, ja 
que precisament no són sistemes alternatius a la justícia. 
És cert que actuals o futures experiències de tribunals 
estatals que realitzen alguna o totes les seves activitats 
de manera online poden beneficiar-se de les experièn-
cies que s’estan desenvolupant en l’ús de la tecnologia 
aplicada als ODR, raó per la qual certa literatura inclou 
els cybercourts dins del camp dels ODR (Kaufmann-
Kohler 2004; Rabinovitch, 2008). No obstant això, els 
processos desenvolupats en el si de la justícia estatal 
presenten una problemàtica específica derivada de la 
submissió als principis del procés atès que suggereix, 
de moment, un tractament separat del gruix dels ODR.
D’altra banda, convé precisar que dins d’aquest capítol 
farem referència als sistemes de tractament de queixes 
(complaints handling) proporcionats per entitats inde-
pendents tan sols si aquests sistemes de gestió oferei-
xen a més serveis propis d’ADR. No s’inclouen, per tant, 
sistemes de mer tractament o gestió de queixes ja que, a 
part de quedar fora del present àmbit d’estudi, a la pràc-
tica hi ha multitud de sistemes de gestió de queixes que 
adopten en certa mesura algun element tecnològic18.
4.2 La negociació assistida
Com en qualsevol negociació típica, també en la nego-
ciació assistida les parts negocien la seva disputa entre 
elles sense la intervenció d’un tercer neutral. Ara bé, 
en aquest cas, les parts compten amb la presència de 
l’element tecnològic que els assisteix bàsicament a tra-
vés de dues funcionalitats: en primer lloc, a través d’un 
sistema de filtratge de la controvèrsia ja que, a través 
d’una sèrie de formularis online amb uns camps deter-
Figura 3. Centre de Resolució de Conflictes d’eBay.
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Figura 4. Entrada d’ofertes de transacció al sistema de negociació automàtica de Cybersettle.
minats, el sistema va redirigint la controvèrsia per tal de 
determinar des d’allò general, el problema específic i 
qualificar específicament la controvèrsia. Per exemple, 
a eBay el sistema filtra les controvèrsies, a partir de 
preguntes i respostes del tipus “què has de fer quan no 
reps un article o és molt diferent al de la seva descrip-
ció” o “què has de fer quan un comprador no paga (trà-
mits per articles no pagats)” per tal que la controvèrsia 
sigui més resoluble. El filtratge de la controvèrsia també 
es dóna en sistemes de suport a la negociació i a la 
mediació basats en la teoria de jocs. En sistemes com 
el Family Winner o l’Asset Divider, el software atribueix 
els béns en conflicte a partir de la jerarquia d’interes-
sos que cada part ha quantificat amb un número de 
0 a 100. Així es força les parts a jerarquitzar els seus 
interessos de manera que el conflicte pren una via de 
solució.
En segon lloc, en determinats casos l’assistència prové 
de la disposició per utilitzar eines de comunicació di-
verses, com els e-mails, la videoconferència o l’audio-
conferència. També a eBay, el sistema ofereix al recla-
mant l’opció de consultar la informació de seguiment 
de la compra efectuada, així com contactar amb l’altra 
part a través del correu electrònic o sol·licitar la infor-
mació de contacte per tal de posar-s’hi en contacte te-
lefònicament.
4.3 La negociació automàtica
La negociació automàtica o cega és aquell mecanisme 
mitjançant el qual cada part licita la seva controvèrsia 
econòmica sense conèixer la quantitat oferta per l’al-
tra part, i és el programa informàtic que, a partir de les 
quantitats ofertes i a través d’una sèrie d’algoritmes, 
acaba imposant una quantitat mitja que resol la con-
trovèrsia. En efecte, després de pactar la submissió al 
sistema informàtic, les parts pacten un marge econòmic 
dins del qual donen permís al software per resoldre la 
controvèrsia. En alguns dels exemples que trobem en el 
mercat, com per exemple a Cybersettle, les parts dispo-
sen de diverses rondes de negociació. Si la part A ofereix 
13.000 com a primera oferta (tal i com mostra la pantalla 
següent), la part B sol.licita 14.000 i les parts han esta-
blert prèviament un marge de 1000, llavors el sistema 
informàtic resol la controvèrsia dividint el marge i restant-
lo per parts iguals de cada un dels disputants: A haurà 
de pagar  12.500 i B haurà de rebre 13.500.
La negociació automàtica és especialment adient per a 
reclamacions monetàries com es veu en alguns supòsits 
d’aplicació al sector de les assegurances o de les recla-
macions monetàries de certs ajuntaments d’envergadu-
ra19. No és així en altres reclamacions on hi ha altres 
elements susceptibles de valoració en la disputa.
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La mediació és un procediment estructurat i confiden-
cial en el qual dues o més parts en un conflicte sol.li-
citen voluntàriament la participació d’un tercer neutral 
per tal que els assisteixi en la consecució d’un acord, 
al qual hauran d’arribar de comú acord sense que el 
mediador pugui proposar ni imposar cap solució20. En 
aquest cas, el tercer neutral es comunica amb cada part, 
en ocasions, a través de reunions privades (caucus) o 
en ocasions, en sessions conjuntes (denominades joint 
sessions). Gràcies a l’element tecnològic, aquests actes 
de comunicació es poden realitzar a través d’un seguit 
de mitjans que van des dels correus electrònics o pissa-
res electròniques (comunicació asíncrona) fins a video-
conferències o serveis de telefonia per IP (comunicació 
síncrona).
Cal diferenciar aquelles entitats que ofereixen serveis de 
mediació online d’aquelles entitats que ofereixen a ter-
cers l’ús i disposició del seu software i la seva plataforma 
online, activitats que en ocasions no es donen conjunta-
ment en un mateix proveïdor. En aquests últims supòsits, 
el model de negoci determina de quina forma es permet 
l’ús de la plataforma online. Així, alguns serveis dispo-
nibles al mercat proporcionen l’assistència d’una plata-
forma online que pot ser llicenciada a entitats adminis-
tradores de disputes o a tercers neutrals21. En aquests 
casos, tots els actes del procés de mediació es realitzen 
online i compten amb funcionalitats que permeten des 
d’interposar la reclamació o la contestació a aquesta a 
través d’un formulari online a un forum de discussió pels 
actes de comunicació entre mediador i les parts, o el pos-
sible ús dels serveis de videoconferència. En els casos 
més paradigmàtics, la pròpia plataforma pot dissenyar-se 
perquè disposi de la configuració i marca del llicencia-
tari; així l’entitat llicenciatària disposa d’una plataforma 
de mediació que s’ajusta alhora a les necessitats funci-
onals i d’imatge22. En d’altres serveis, les entitats  oferei-
xen l’ús de sales virtuals per poder realitzar tot un procés 
Figura 5. Plataforma de mediació online de The Mediation Room llicenciada al Ministeri de Justícia del Regne Unit.
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Figura 7. Sala virtual a www.mediaronline.com.
Figura 6.  Plataforma de mediació online de Juripax.
de mediació de manera online sota el pagament corres-
ponent23. Aquestes sales virtuals disposen, a més, d’un 
conjunt d’eines de comunicació com els xats públics o 
privats, pissarres electròniques, videoconferències o te-
lefonia IP, entre d’altres,  per l’ús tant de les parts com 
del mediador.
4.5 L’arbitratge
L’arbitratge és un procés en el qual dues o més persones 
en conflicte pacten en un conveni arbitral sotmetre l’as-
sumpte a un tercer imparcial i neutral per tal que adopti 
una decisió final sobre la controvèrsia. Aquesta decisió 
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és plenament vinculant per les parts (Moore 1996, 32) i 
a més té els mateixos efectes que una sentència judicial, 
és a dir, els efectes de cosa jutjada24. En tant que té per 
objecte substituir a una decisió judicial, es considera que 
l’arbitratge és un mètode quasi jurisdiccional de resolu-
ció de controvèrsies, motiu pel qual tradicionalment a 
Europa s’ha englobat fóra dels ADR (Llibre Verd 2002)25. 
En el camp dels ODR, no obstant, l’arbitratge virtual es 
sol considerar com un mecanisme més de resolució al-
ternativa de controvèrsies. De fet,  aquest tipus d’ODR va 
ser el primer que als últims anys de la dècada de 1990 
es va començar a oferir a la xarxa així com el primer de 
què se’n va ocupar la doctrina i certes institucions pro-
peres. (Suquet 2010 a)26. 
L’àrbitre disposa d’autoritat per tal que allò que dicti 
sigui executat pels poders de l’Estat. Per això, l’arbi-
tratge és un mètode de resolució de disputes adjudi-
cador o determinatiu on,  a diferència de la mediació, 
les parts necessiten persuadir l’àrbitre amb tots els ar-
guments adients i les proves preceptives. Per aquest 
motiu, la tecnologia aplicada a l’arbitratge (l’arbitratge 
més o menys virtual) ha de permetre el normal i equi-
tatiu desenvolupament dels actes i de la presentació de 
les proves del procés. D’altra banda, s’ha de tenir en 
compte que a més dels efectes propis de l’arbitratge, 
amb caràcter general la regulació estatal supletòria es-
tableix que l’arbitratge es dicti en base a dret27. Aquesta 
és la raó per la qual els mecanismes tecnològics de l’ar-
bitratge virtual han de vetllar pels principis del procés 
degut. És, per tant, indispensable que s’observin els re-
quisits d’autenticitat i integritat tant en la transmissió de 
tot tipus de proves en el procés com en la presentació 
dels diversos arguments legals (CEN 2009). 
Els sistemes d’arbitratge virtual més usuals disposen tant 
de plataformes on es pot portar a terme tot l’arbitratge 
de manera online, com de sistemes de comunicació i 
emmagatzematge dels actes i documents del cas.  Per 
exemple, la plataforma ECAF de l’Organització Mundial 
de la Propietat Intel.lectual permet consultar online tant 
un resum del cas com   la informació de contacte o la 
informació sobre els terminis. Igualment ofereix un llistat 
de totes les comunicacions efectuades per les parts i per 
l’àrbitre que formaran part del cas, així com d’aquelles 
comunicacions més informals contingudes en el messa-
ge board, a més d’establir un resum de l’estat financer 
del cas. 
Figura 8. Sistema ECAF de l’Organització Mundial de la Propietat Intel·lectual.
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Figura 9. El procediment de recomanació a ECODIR finalitza les diverses vies establertes per resoldre un conflicte.
4.6 Altres mecanismes d’oDR
Per adjudicació es coneix aquells mecanismes d’ADR/
ODR en els quals el tercer imparcial que participa en el 
procediment, després d’analitzar els arguments de les 
parts, acaba imposant una decisió que és plenament vin-
culant per les parts. No obstant això, en aquests casos la 
decisió del tercer imparcial no gaudeix dels efectes del 
laude arbitral i, per tant, la seva decisió no pot ser per 
se executada pels poders de l’Estat. Per tant, els efectes 
tenen el seu marc d’actuació en l’àmbit contractual, dins 
l’esfera privada de les parts. En d’altres ocasions, també 
es sol denominar procediment d’avaluació vinculant (o 
binding evaluation).
En els procediments de recomanació, les parts pacten 
que un tercer independent dicti un informe que expres-
si els arguments de les parts en el procés i contingui 
una possible solució al cas. Es tracta de procediments 
consultius ja que aquest informe és, en principi, no vin-
culant a no ser que les parts hagin pactat el contrari. 
Una vegada dictat l’informe per l’expert independent, les 
parts tenen un període de temps per aprovar-lo; si no 
és així, el procés es considera acabat sense acord28. Si, 
pel contrari, les parts aproven la recomanació del tercer, 
aquesta es sol formalitzar en un pacte entre les parts 
que resol la controvèrsia. A més, les parts poden aban-
donar el procediment en qualsevol moment. A vegades, 
el procediment de recomanació es dicta en progressions 
internes, després que no hagin fructificat altres mecanis-
mes  com la negociació i la mediació29. 
En els processos d’avaluació neutral inicial,  les parts 
sol·liciten l’opinió a un expert independent sobre un as-
pecte clarament determinat de fet o de dret per tal que 
emeti una opinió no vinculant que expressi la valoració 
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dels mèrits d’ambdues parts, clarifiqui els aspectes del 
conflicte i indiqui quin seria el probable resultat en cas 
que anessin a un altre procediment d’ADR o als tribunals 
(Poblet, 2009: 156)30. Aquest procediment, que gaudeix 
dels principis de confidencialitat i flexibilitat, finalitza 
amb l’opinió del tercer; tanmateix, les parts poden fer-
ne ús i signar un acord mitjançant el qual es resolgui 
la conferència.  En d’altres casos,   es parla de procés 
d’avaluació independent31.
El minitrial és un procediment estès sobretot en el pla 
dels negocis empresarials de l’àmbit anglosaxó, atès que 
pretén solucionar un problema de negocis més que re-
alment un assumpte legal. Es tracta d’un procediment 
estructurat, flexible i confidencial on les parts, mitjan-
çant els seus representants, intercanvien la informació 
per posteriorment passar a negociar els assumptes en 
conflicte.
Finalment, la pràctica sol visualitzar procediments hí-
brids d’ODR que gaudeixen d’alguna de les particula-
ritats de diversos dels procediments típics.  Així,  en  el 
procediment  de med-arb el tercer   imparcial actua en 
una primera fase com a mediador i, si no s’arriba a un 
acord, aquest mateix tercer s’acaba convertint en un àr-
bitre que dicta una resolució oposable davant les parts 
(Rule, 2002: 43; Barona, 1999: 82).  Per altra banda, hi 
ha tot un seguit de procediments híbrids que configuren 
processos on hi conflueixen dos tercers independents. 
En el denominat Med-then-Arb, s’atribueix les compe-
tències de l’arbitratge a una persona diferent del me-
diador. En canvi, en la mediació a l’ombra, el mediador 
resta com a observador en la fase d’arbitratge. Respecte 
al Co-Med-Arb, és l’àrbitre qui acudeix a alguna de les 
sessions de mediació sense poder-hi participar32.
5  Estat de l’art dels serveis 
i les tecnologies
5.1 Etapes de desenvolupament
L’ODR té una història recent no exempta de vicissituds: 
poc més de quinze anys d’existència aquest àmbit ha 
donat lloc a més d’un centenar de projectes, prototipus 
i iniciatives comercials, un bon nombre de les quals van 
tenir una breu irrupció en el mercat online entre finals 
dels anys noranta i l’inici del nou segle. Melissa Con-
ley Tyler va fer una anàlisi en dos informes successius 
dels proveïdors més rellevants en aquell moment (Conley 
Tyler 2003, 2004) on distingia quatre fases de desenvo-
lupament de l’ODR: 
 – Fase amateur (inicis dels 1990-1996), on 
una sèrie de persones, a títol individual, co-
mencen a treballar, sovint sense recolzament 
formal, per desenvolupar un ADR online. 
 – Fase experimental (1997-1998), caracterit-
zada per la presència de projectes pilot de-
senvolupats per institucions acadèmiques33 o 
sense ànim de lucre i finançats per fundaci-
ons i organismes internacionals, com ara la 
Hewlett Foundation34 o Nacions Unides35.
 – Fase empresarial (1999-2000), impulsada 
per iniciatives del sector privat que es llancen 
al mercat d’Internet amb la provisió de ser-
veis de mediació online. 
 – Fase institucional (des de 2001), en la qual 
algunes institucions públiques (com ara els 
tribunals de justícia) adopten llicències d’al-
guns proveïdors de serveis.
Conley Tyler també constatava al 2004 que, dels 115 
serveis analitzats, més d’una trentena ja no eren ope-
ratius. En aquest sentit, la sacsejada bursàtil de 2000-
2001 que va provocar la desaparició d’un bon nombre 
d’empreses tecnològiques i start-ups també va repercu-
tir de ple en els serveis emergents d’ODR. El que es pro-
dueix després, doncs, és una restructuració del mercat 
que, per un costat, es redueix en termes quantitatius i, 
per altre, adquireix una major maduresa tecnològica. 
5.2 Estat actual dels serveis d’oDR
La recerca sobre l’estat de l’art de l’ODR realitzada en 
el marc del Llibre Blanc ha partit dels treballs previs de 
Conley Tyler (2003, 2004) i, més recentment, d’un infor-
me del Centre Europeu d’Estandardització (CEN, 2009) 
que analitzava una quinzena de proveïdors de serveis. 
A aquesta feina de revisió prèvia hi hem sumat la nos-
tra pròpia recerca etnogràfica i online –amb entrevistes 
i intercanvis de correu electrònic– que ens ha permès 
descartar i afegir nous serveis. El resultat és una taula de 
35 serveis d’ODR que reflecteix el panorama de proveï-
dors actuals d’ODR en el mercat internacional (Taula 1). 
La recerca a través d’Internet s’ha realitzat durant bona 
part dels anys 2009 i 2010 i es va donar per tancada a 
finals de maig de 2010. 
Cal tenir en compte una sèrie de consideracions sobre 
la taula que presentem. En primer lloc, la taula inclou 
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amb vocació exhaustiva tots els serveis d’ODR actual-
ment existents en el mercat i que mostren algun signe 
d’activitat (pel nombre de casos, per l’estat d’actualit-
zació del web, de la llicència o de la patent, si n’hi ha). 
Hem exclòs, en canvi, i per raons diferents, tres àmbits 
específics: (i) els sistemes que s’utilitzen preferentment 
en l’àmbit de la recerca sobre la negociació (com ara 
Inspire o Negoisst), (ii) els sistemes de gestió de quei-
xes (complaints handling) que no inclouen algun dels 
diferents mecanismes d’ADR existents (aquest aspecte 
és rellevant ja que en l’actualitat hi ha una multitud de 
sistemes de gestió de queixes que, en major o menor 
mesura, es beneficien de la xarxa i dels elements tecno-
lògics per realitzar de forma més eficient la seva tasca), 
(iii) els diversos estadis d’utilització de la tecnologia que 
poden desenvolupar els tribunals estatals (els denomi-
nats tribunals virtuals o cybercourts) en la mesura que 
els requisits del procés degut de la justícia estatal poden 
exigir uns requeriments específics respecte dels ADR/
ODR, i (iv) els supòsits d’ODR vinculats als Noms de Do-
mini (ND) atès que aquest és un àmbit que presenta 
unes especificitats pròpies, i on el gran nombre de Noms 
de Domini territorials existents (ccTLD com el .es, .fr, o 
.uk) o esponsoritzats (com el .cat) estan en la major part 
conferits a les entitats nacionals corresponents, les quals 
tenen els seus propis sistemes de gestió de reclamaci-
ons. No obstant això, i a tall d’exemple, sí que hem inclòs 
a la nostra taula el sistema de reclamació de controvèrsi-
es establert pels noms de domini .cat. 
Així doncs, el filtratge dels elements definitoris dels ODR 
ha comportat necessàriament que la taula presenti un 
número menor de proveïdors d’ODR respecte d’anteriors 
estudis. Tanmateix, també és cert que fruit de l’estudi 
comparatiu podem confirmar que un gran nombre de 
proveïdors o projectes sorgits a principis del 2000 ja no 
estan operatius avui en dia. Sembla per tant conseqüent 
apreciar un cert posicionament de proveïdors d’ODR a 
escala europea i internacional en el mercat dels conflic-
tes, per utilitzar el terme de Berger (2006). 
La taula està poblada per proveïdors d’ODR continguts 
en les columnes i per diversos conceptes aplicables o 
no als proveïdors en les files. Així, en relació amb cada 
producte concret d’ODR s’identifica el seu propietari, el 
país, el lloc web i el domini d’actuació. En aquest últim 
aspecte, s’ha diferenciat entre aquells proveïdors que 
tenen un àmbit d’actuació genèric d’aquells que actuen 
específicament en l’àmbit del comerç electrònic i, en re-
lació amb aquest últim aspecte, si el comerç electrònic 
es realitza entre empreses (B2B), entre empresa i con-
sumidor (B2C) o entre consumidors (C2C). Igualment, 
s’ha identificat aquells supòsits on l’àmbit d’actuació 
és la propietat intel·lectual, la privacitat o els noms de 
domini. Alhora, s’identifiquen els diversos mecanismes 
d’ODR existents: negociació assistida, negociació auto-
màtica, mediació, arbitratge, adjudicació, recomanació i 
avaluació neutral inicial, i s’identifiquen altres serveis ad-
dicionals que es poden proporcionar, com ara els serveis 
de premediació o de med-arb (mediació i arbitratge). De 
la mateixa manera, altres serveis poden consistir en la 
provisió de perfils psicomètrics d’ajuda als mediadors, 
dictar estàndards de normalització o atorgar segells de 
qualitat36. 
Pel que fa a les diverses funcionalitats que ofereixen els 
distints proveïdors d’ODR, cal tenir en compte les se-
güents definicions: 
 – Control automàtic de flux: controla la seqüèn-
cia del procés, els temps i la participació de 
les parts. 
 – Registre de casos: fa una transcripció en for-
mat digital del cas. 
 – Formes estructurades: la informació inherent 
al procés (com la reclamació, oferta i contra-
oferta i acord final) es representa digitalment 
d’una forma estructurada. 
 – Missatges automàtics de les parts: el sistema 
genera automàticament les comunicacions 
conforme al protocol establert en temps i se-
qüència. 
 – Registres confidencials: els casos es preser-
ven amb garanties de confidencialitat i per-
sistència. 
 – Bases de dades: s’estableix d’una manera 
sistemàtica la informació dels casos i l’ad-
ministració dels casos per poder recuperar 
en línea. Es guarden la informació relativa a 
cada cas, als processos per consulta en línia 
i la seva anàlisi. 
Respecte del tipus de comunicació, hem distingit entre 
mecanismes de comunicació asíncrona i síncrona. Amb 
els primers es deixa un registre i cada part intervé se-
gons la seva disponibilitat i conveniència. La comunica-
ció síncrona, en canvi, és aquella realitzada de forma 
simultània. 
Pel que fa a l’automatització de la negociació, hem iden-
tificat la presència de dos tipus d’algorismes. Així, per 
algorismes d’optimització de resultats fem referència 
a aquell algorisme que elicita una funció d’utilitat i tria 
la millor d’entre les solucions que són acceptables per 
cada una de les parts. Mitjançant els algorismes de cre-
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uament de propostes, en canvi, cada part fa una pro-
posta de forma confidencial i si es creuen les ofertes, és 
a dir, coincideixen en un llindar determinat, l’algorisme 
tria el punt mig com a millor solució. Si les ofertes no són 
compatibles es torna a demanar propostes confidencials 
noves i el cicle es repeteix un número finit de vegades. 
Finalment, i pel que fa al grau de sofisticació de la tecno-
logia, hem establerts els següents models: 
 – ODR de tecnologia bàsica: integra compo-
nents fàcilment disponibles en el mercat 
(correu electrònic, veu IP, etc.) 
 – ODR de tecnologia pròpia: l’entitat fa servir 
tecnologia informàtica que ha estat desenvo-
lupada expressament per aquesta entitat o 
per a ells. 
 – ODR llicenciador de tecnologia d’ODR: el 
servei tecnologia d’ODR que llicencia a altres 
usuaris i que permet adaptar-la als interessos 
del llicenciatari. 
 – ODR SaaS (Software as a Service): ofereix els 
serveis de la plataforma web però l’adminis-
tració dels casos el realitza un altre proveïdor.
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Gràfic 1. Localització dels proveïdors 
Font: elaboració pròpia.
5.3  Aspectes a destacar dels serveis 
oDR
Hi ha una sèrie d’aspectes a destacar pel que fa als ser-
veis que hem analitzat a la taula anterior: localització, 
tipus de disputes tractades, mecanismes que utilitzen, 
formes de comunicació i models de servei. Revisem a 
continuació aquests elements, tot tenint en compte que 
tractem 35 proveïdors, però la suma de les xifres pot 
donar un valor superior ja que existeixen interseccions 
entre les dades que s’expliquen amb més detall, i quan 
és el cas, després de cada gràfic.
El Gràfic 1 mostra la distribució dels proveïdors d’ODR al 
món per regions. En primer lloc tenim Amèrica del Nord, 
més concretament Estats Units, on hi ha 17 institucions 
que es dediquen a la resolució de conflictes online. Cal 
tenir en compte que Estats Units té una cultura més ori-
entada a l’ODR, de fet, n’és el bressol ja que allà es varen 
iniciar els primers projectes experimentals a meitats dels 
noranta. En segon lloc, trobem Europa, que compta amb 
15 institucions. Aquesta xifra és significativa, atès que el 
nostre continent no compta amb la tradició que tenen als 
EUA i existeixen algunes dificultats addicionals com són 
les diferents llengües, cultures, marcs jurídics, etc. Tan-
mateix, Europa és un mercat emergent en aquest camp 
i en molts dels seus països s’està promovent la resolució 
alternativa de conflictes per evitar els tribunals (Traesch 
i Ferrali, 2007) especialment després de la Directiva Eu-
ropea 2008/52/EC. Tant a Àsia com a Oceania trobem 
dos proveïdors per continent: en el primer cas es tracta 
d’ODRIndia i ODRChina que formen part d’ODRWorld; 
i en el segon es tracta d’AssetDivider i Family Winner, 
ambdós sistemes de negociació assistida creats per la 
Victoria University (Austràlia). Mentre a Europa i a Amèri-
ca del Nord trobem heterogeneïtat respecte al model de 
servei, a Àsia tenim dos proveïdors SaaS i a Austràlia dos 
llicenciadors d’ODR. En darrer lloc, hem trobat un prove-
ïdor a Argentina que també té seu a Espanya, ja que es 
tracta d’una institució on col·laboren persones físiques. 
Vam localitzar alguna altra iniciativa de tribunals virtuals 
a Amèrica del Sud, com es el cas del Cibertribunal Peru-
ano, però com hem explicat anteriorment, queden fora 
del nostre estudi.
Tal i com es pot observar en el Gràfic 2, hi ha un clar 
predomini dels àmbits genèrics pel que fa a l’àmbit de 
les disputes que tracten els proveïdors d’ODR. 23 dels 
35 proveïdors identificats –és a dir, el 65% del total– es 
dediquen a la resolució d’aquest tipus de conflictes, 
mentre que només dues institucions (Médiateur du Net i 
Truste) accepten disputes sobre temes de privacitat i una 
disputes sobre propietat intel·lectual (WIPO Arbitration 
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Gràfic 2. Domini de les disputes
Gràfic 3. Mecanismes d’oDR
Font: elaboració pròpia.
Font: elaboració pròpia.
and Mediation Center). Tanmateix, hem trobat 9 proveï-
dors que es dediquen a les transaccions electròniques i 
que constitueixen el 26% del total. Hem cregut rellevant 
especificar quines parts participen de les transaccions 
electròniques, sense oblidar que el B2B (empresa-em-
presa), B2C (empresa-consumidor) i C2C (consumidor-
consumidor) no són excloents: un proveïdor pot oferir-ne 
tres, dos o només un (per aquest motiu no coincideix el 
nombre de proveïdors per transaccions electròniques del 
gràfic gran amb la suma de xifres del petit). Els resultats 
ens mostren que el nombre de proveïdors que accepten 
disputes de B2C i C2C és majoritari; de fet, amb l’excep-
ció d’e-Bay, totes les institucions tracten disputes B2C ja 
que solen ser les més comuns. No obstant això, en els 
darrers anys s’ha vist un important creixement de con-
flictes C2C gràcies a plataformes com e-Bay que, a part 
de ser un lloc de compravenda de productes, té el seu 
propi centre de resolució de conflictes. La majoria de 
proveïdors d’ODR que reben disputes B2B estan d’acord 
que les empreses no acostumen a estar disposades a 
entrar en processos de resolució alternativa de conflic-
tes a causa de la manca de confiança que tenen en 
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Gràfic 4. Tipus de comunicació
Font: elaboració pròpia.
Font: elaboració pròpia.
Gràfic 5. Models de servei d’ODR
aquesta possibilitat, moltes fins i tot la desconeixen. Per 
altra banda, una altra raó que explica la diferència en el 
volum de casos entre B2C i C2C respecte a B2B (i, per 
tant, que hi hagi més oferta per resolució de casos dels 
primers que no pas del segon) és la qüestió econòmica: 
per un particular resulta molt més car entrar en un pro-
cés de litigació que no recórrer a la resolució alternativa 
de conflictes, però a una gran empresa potser sí que li 
resulta rentable i té possibilitats de treure’n més benefici.
En el Gràfic 3 podem observar que, dels set mecanismes 
d’ODR que hem identificat, la mediació és el més estès 
amb més d’un 74% dels proveïdors que la duen a terme, i 
va seguida de l’arbitratge amb més d’un 40% de les insti-
tucions. Només 9 institucions ofereixen negociació assis-
tida i la resta de mecanismes (negociació automàtica, ad-
judicació, recomanació i avaluació neutral inicial) encara 
tenen menys implantació. Tot i així, cal destacar que l’ús 
d’un dels mecanismes no és excloent de l’ús d’un altre: 
d’una banda, hi ha proveïdors que ofereixen la possibi-
litat a les parts de triar què volen segons la disputa o les 
seves preferències; i de l’altra, n’hi ha que el seu procés 
de resolució està integrat per diversos mecanismes (e.g. 
ECODIR inicia la resolució del conflicte amb una fase de 
negociació, si no s’arriba a un acord es passa a mediació 
i finalment el mediador emet una recomanació). Un altre 
punt a tenir en compte és l’existència d’híbrids que no 
hem reflectit en aquesta gràfica, atès que el nombre no 
era significatiu. L’Electronic Courthouse és l’únic proveï-
dor que a part de mediació, arbitratge i avaluació neutral 
inicial ofereix med-arb, és a dir, es pot iniciar un procés 
de mediació i quan sigui convenient passar-lo a arbitratge. 
En el Gràfic 4 podem veure que, dels dos tipus de comu-
nicació que hem definit a la taula, l’asíncrona predomina 
clarament per sobre la síncrona atès que la primera qua-
driplica la segona. Colin Rule (2002) afirma que aquesta 
preferència de les institucions es dóna perquè el fet que 
les parts no contestin “en calent” tindrà un efecte positiu 
en el procés, ja que es poden prendre el temps de refle-
xionar i això donarà més possibilitats d’èxit. A més, en els 
processos on hi ha un tercer neutral, l’ús de correus elec-
trònics (en còpia), fors, etc. faciliten la monitorització del 
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procés. Només tres proveïdors (All American Dispute Re-
solution Online, eMediation.nl i Global Mediation Initiati-
ves) fan us exclusiu d’eines de comunicació síncrona com 
el xat o la videoconferència, que també tenen avantatges 
com la immediatesa de resposta i, per tant, la resolució 
més ràpida del conflicte. No obstant això, gairebé el 50% 
dels proveïdors fan servir un sistema híbrid de comunica-
ció síncrona i asíncrona per dur a terme tot el procés de 
resolució de conflictes, des de la presentació de la queixa 
fins que s’arriba o no a l’acord, d’aquesta manera es com-
binen els beneficis dels dos tipus de comunicació. 
El Gràfic 5 reflecteix com més de la meitat dels 35 pro-
veïdors d’ODR fan us de tecnologia propietària per a la 
gestió dels conflictes, és a dir, s’han creat un software 
del qual ells en tenen els drets. Aquest model és el més 
estès ja que l’eina a mida està feta per i per a la mateixa 
institució, de manera que s’adapta millor al mecanisme 
d’ODR emprat (mediació, arbitratge, etc.), a les neces-
sitats de les parts i a la tipologia del conflicte. El segon 
model més estès és l’ODR de tecnologia bàsica, atès que 
el fet d’agafar eines que ja existeixen abarateix el cost 
per a la institució, però li suposa haver-se d’adaptar a 
allò que hi ha en el mercat en un moment concret. Fi-
nalment, el nombre de llicenciadors de tecnologia ODR i 
proveïdors SaaS està bastant equiparat, 6 i 5 institucions 
respectivament. Ambdós models tenen unes funcions 
molt concretes i delimitades, ja que no porten a terme el 
procés de gestió i resolució del conflicte: mentre que el 
primer crea un software per a un tercer, el segon ofereix 
un lloc on un tercer pot dur a terme el procés però en 
cap moment hi entren. Segurament, tant els llicenciadors 
com els proveïdors SaaS seguiran sent els grups minori-
taris mentre la cultura de l’ODR no estigui més estesa i hi 
hagi més professionals que requereixin aquests serveis.
6  Els usos tecnològics dels 
diferents àmbits de la 
mediació a Catalunya
Una part significativa de la recerca realitzada en el marc 
d’aquest capítol ha consistit a identificar quines tecnolo-
gies s’utilitzen en els distints àmbits de la mediació a Ca-
talunya, en quines fases dels procediments es fan servir 
i en quin sentit s’incorporen a la mediació: com a eina de 
suport del procediment i/o de les parts (IT supported), 
de millora (IT enhanced) o com habilitació del procedi-
ment (IT enabled). Amb aquesta finalitat hem considerat 
dos tipus de fonts de dades: (i) dades contingudes als 
qüestionaris generals adreçats als distints àmbits de la 
mediació; (ii) dades extretes d’un breu qüestionari sobre 
usos específicament tecnològics en cadascun d’aquests 
àmbits (amb la descripció d’algun cas d’ús específic). 
Així, hem pogut elaborar un perfil tecnològic bàsic dels 
distints dominis de la mediació que ens serveix de base 
per a suggerir algunes recomanacions posteriors.
6.1 Protocols de mediació
Els qüestionaris generals adreçats als distints àmbits de 
mediació ens han permès copsar el grau de protocol-
lització del procediment de mediació. En aquest sentit, 
per “grau de protocol·lització” entenem la presència de 
descripcions formals (normalment per escrit) del disseny 
i la implementació del procediment de mediació, o bé 
de regles que defineixen les obligacions de les parts en 
el procés. Els protocols, així, se solen traduir en regles 
escrites, instruccions, guies, formularis, etc. 
Per bé que la presència de protocols no és una qüestió 
pròpiament tecnològica, no hi ha dubte que serveix de 
base per a la estandardització dels processos, requisit 
alhora indispensable per a una posterior automatització 
d’alguns elements o fases de la mediació (e.g. derivació 
dels casos, designació dels mediadors, generació de do-
cuments, etc.). Així doncs, la Taula 2 mostra per a cada 
àmbit de la mediació la presència de protocols aplicats a 
les distintes fases del procés, a les obligacions de les parts 
o bé a la durada del mateix procés. Hem marcat com a 
existent la presència de protocols si s’utilitzen almenys en 
algun dels serveis de mediació de l’àmbit corresponent. 
Segons aquestes dades, la regulació de la mediació mit-
jançant l’aplicació de protocols és present en gairebé tots 
el àmbits. Per exemple, tots els àmbits indicats excepte 
el de la mediació ambiental tenen formularis escrits per 
sol·licitar el procediment i es poden descarregar des 
d’una pàgina web. En el cas de consum, per exemple, 
es disposa d’un formulari web (Figura 10).
Ara bé, a partir d’aquí hi ha graus diversos de protocol-
lització. Així, la presència més elevada de protocols es 
registra en els àmbits comunitari, familiar i sanitari (amb 
presència de protocols en totes les fases i dominis as-
senyalats) i, en segon lloc, en els àmbits de la mediació 
penal, de consum i laboral. En tercer lloc trobem àmbits 
–l’escolar, l’empresarial i l’administratiu– on la regulació 
mitjançant protocols és menor i incideix en moments 
puntuals del procediment. Com a exemple, la següent 
reflexió sobre l’àmbit escolar:
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1.  Protocols definits per a iniciar, derivar o 
tancar mediacions
– Protocols de sol·licitud (formularis, etc.)                  
– Formulari escrit                  
– Telèfon    
– Des de la pàgina web                  
– Protocols de derivació (formularis, etc.) s.d.          
– Protocols d’acceptació (actes, etc.) s.d.        
– Protocols d’inici (actes, etc.) s.d.          
– Protocols de tancament (actes, etc.) s.d.           
2.  Protocols que defineixen les obligacions de 
les parts s.d.
– obligacions de les parts mediades s.d.          
– obligacions dels mediadors s.d.             
– Codis deontològics dels mediadors s.d.        
3.  Protocols que defineixen aspectes quanti-
tatius s.d.
– Nombre de sessions per mediació s.d.        
– Duració total de la mediació s.d.          
Font: elaboració a partir dels qüestionaris del Llibre Blanc (s.d.= sense dades).
Pel que fa als protocols de sol·licitud, a la majoria 
de centres existeixen unes bústies on els alum-
nes poden entrar un paper per demanar medi-
ació. Aquest pot ser un formulari dissenyat pel 
centre o simplement un full en blanc on l’alumne 
explica per què vol la mediació. També, alguns 
centres (una gran minoria) tenen pàgines web 
de mediació on hi ha una adreça de correu elec-
trònic que poden utilitzar per demanar mediació. 
Tot i així, cap dels dos casos són majoritaris. La 
gran majoria de mediacions es fan a proposta 
d’un professor que valora que podria solucionar 
el conflicte i, per tant, és tot oral. El que si que 
tenen tots els centres, per escrit i amb format 
definit, és l’acord final que han de signar els me-
diadors i mediats. En alguns centres aquest és 
l’únic document escrit que existeix del procés, 
mentre que en d’altres (la minoria, i sobretot 
quan hi ha professors mediadors) pot haver-hi 
un informe intern que expliqui amb més detall el 
cas i el procés de mediació37.
Finalment, hi ha un àmbit on no es detecta encara l’exis-
tència de protocols, com ara el de la mediació mediam-
biental. En aquest cas l’absència s’atribueix directament 
a l’escàs nombre de serveis i casos registrats, alhora que 
es planteja com un problema per a una posterior auto-
matització38.
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Figura 10. Formulari web de denúncia o reclamació de l’Agència Catalana de Consum.
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6.2  Usos tecnològics i aplicació de la 
tecnologia 
Els usos tecnològics dels distints àmbits de la mediació 
han estat identificats a partir dels qüestionaris especí-
fics. El qüestionari distingia entre: (i) eines de comu-
nicació (telèfon, telèfon mòbil, SMS, videoconferència, 
correu electrònic, telèfon per ordinador, diàleg per or-
dinador o xat, xarxes socials –i.e. Facebook, Linkedin, 
Ning– i microblogging –i.e. Twitter); (ii) eines de difusió 
d’informació i col·laboració a través d’Internet (intranets, 
FAQs, fòrums, portals web, blogs, wikis, entorns d’im-
mersió –i.e. Second Life; (iii) eines de gestió (bases de 
dades, software de gestió de casos, procediments au-
tomatitzats, plataformes d’e-learning, mediació assistida 
per ordinador (ODR). 
Els resultats del qüestionari resumits a la Taula 3 mos-
tren que, pel que fa a eines de comunicació, n’hi ha 
dues d’ús generalitzat en tots els àmbits de mediació 
analitzats: el telèfon fix i el telèfon mòbil. Com s’assenya-
la des de l’àmbit penal:
S’utilitza dins del procés de mediació per establir 
contacte amb les parts a l’inici i durant la me-
diació, ja sigui per a concretar reunions o per 
transmetre informació. L’ús del fix o del mòbil és 
indiferent, i depèn del número que s’hagi facilitat 
al centre39.
La tercera eina més utilitzada és el correu electrònic, que 
es fa servir habitualment en cinc dels deu àmbits, i en 
ocasions en tres més, i la quarta la missatgeria a través 
de SMS, que es fa servir regularment en dos àmbits i 
puntualment en cinc més. En canvi, les eines de comu-
nicació a través de la xarxa (videoconferència, telèfon 
per ordinador, xat, etc.) tenen un ús molt baix o no s’uti-
litzen gens. De tota manera, i tot i que cap qüestionari 
ho ha recollit, cal assenyalar aquí l’existència de la xarxa 
social que l’Associació Catalana per al Desenvolupament 
de la Mediació i l’Arbitratge (ACDMA) ha creat a Inter-
net, i que es defineix com a “espai obert de trobada de 
professionals de la mediació de conflictes i de persones 
impulsores, estudioses i investigadores del tema.40” La 
xarxa té un caràcter transversal i dinàmic i aglutina més 
de tres-cents membres que poden comunicar-se entre 
si, divulgar activitats, crear subgrups d’interessos com-
partits, etc. 
Quant a eines de difusió i col·laboració a través d’In-
ternet, destaca l’ús habitual de portals web en cinc 
dels deu àmbits (i ocasional en tres més) i d’intranets 
(habitual en quatre àmbits i ocasional en un més). En 
el cas de la mediació familiar i penal, els portals i in-
tranets s’ubiquen dins dels webs del Departament de 
Justícia de la Generalitat de Catalunya i subministren 
informació i formularis41. Alguns centres escolars, per 
la seva banda, ubiquen els seus webs dins l’entorn 
de la Xarxa Telemàtica Educativa de Catalunya (XTEC) 
del Departament d’Educació i ofereixen informació si-
milar42. En canvi, l’ús d’altres entorns com els blogs, 
els wikis, o els fòrums és molt més puntual. Desta-
quem aquí els blogs del grup Mediació  de la plata-
forma e-Catalunya43. En algun altre cas s’ha obert un 
blog per a gestionar un cas concret, com a l’exemple 
següent:
Per a alguns casos ens ha estat útil obrir una pà-
gina o una secció dins d’una pàgina web. Això ha 
permès publicar documents i actes de sessions. 
També hem creat puntualment un blog per tal que 
s’hi poguessin recollir les opinions de les parts im-
plicades44. 
Pel que fa a eines de gestió, la Taula 3 també mostra que 
l’eina més utilitzada són les bases de dades, que s’utilit-
zen habitualment en set dels deu àmbits analitzats. En 
canvi, el software de gestió de casos s’utilitza normal-
ment en tres àmbits (i en un quart més ocasionalment). 
Només un àmbit utilitza habitualment una plataforma 
d’e-learning (mediació familiar) per a compartir experi-
ències professionals i cap àmbit no fa referència a una 
automatització dels casos.
Aquestes dades ens permeten concloure, en primer 
lloc, que els diferents àmbits de la mediació a Catalu-
nya han adoptat de forma gradual les tecnologies de 
la comunicació més habituals arreu (telèfon fix, mòbil, 
correu electrònic i, en menor mesura, SMS) per a es-
tablir els contactes inicials (informació sobre el procés 
i el seu desenvolupament, agenda de les sessions, 
etc.) i per a mantenir els contactes entre el serveis, els 
mediadors i les parts al llarg de tot el procés. En canvi, 
l’ús de la videoconferència, la veu per ordinador o el 
diàleg per ordinador és molt puntual o gairebé inexis-
tent, tant si es tracta d’establir i mantenir aquells con-
tactes com per habilitar pròpiament un procediment 
de mediació.
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Telèfon                   
Mòbil                  
SMS         
Videoconferència      
Correu Electrònic              
Telèfon per ordinador 
Diàleg per ordinador   
Xarxes socials per Internet  
Microblogging  
Intranet         
FAQs       
Fòrums      
Portals Web           
Blogs  
Wikis 
Bases de dades            
Software de gestió de casos     
Procediments automatitzats
Plataformes d’e-learning   
ús habitual  ús ocasional 
Font: elaboració pròpia.
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En segon lloc, constatem l’ús molt més desigual i, en tot 
cas, esporàdic i puntual, de la resta de TICs actualment 
disponibles a través d’Internet (portals, xarxes socials, 
blogs, wikis, etc.). En aquest sentit, la difusió d’informa-
ció, el treball col·laboratiu o l’intercanvi d’experiències 
entre els professionals mitjançant aquestes eines té en-
cara un llarg recorregut, iniciat ja en alguns casos amb 
experiències interessants (la citada xarxa social de l’AC-
DMA o els grups i blogs de mediació al portal e-Catalu-
nya per a la gestió dels procediments). 
En tercer lloc, diversos àmbits de la mediació ens han 
referit l’ús de bases de dades per a finalitats de gestió. 
7 Recomanacions
Les entrevistes realitzades i les dades recollides ens 
han proporcionat un esbós del perfil tecnològic de cada 
àmbit de la mediació a Catalunya. A partir d’aquí, les 
recomanacions s’adrecen no tant a cadascun dels àm-
bits en concret (ens caldrien moltes més dades i, so-
bretot, treball de camp amb els usuaris) sinó a distintes 
tipologies de mediació. Les recomanacions són tant de 
caràcter general com específic. Finalment, distingirem 
també entre recomanacions per millorar els processos 
i recomanacions que permetin donar suport a les activi-
tats de mediació.
7.1  Recomanacions de caràcter general
La primera recomanació de caràcter general és prèvia 
a l’adopció de qualsevol eina tecnològica i té a veure 
amb l’existència de protocols i l’estandardització dels 
processos i les activitats en l’àmbit de la mediació. La 
pràctica crea els estàndards i no a l’inrevés. Per tant, cal 
que, abans d’adoptar una nova tecnologia, la pràctica 
hagi permès decantar protocols d’actuació i que, com 
a mínim, alguns processos es duguin a terme de forma 
estandarditzada. 
En segon lloc, l’adopció de la tecnologia ha de ser gradual 
i en funció de les necessitats concretes dels usuaris. Per 
tant, es recomana prudència i cura a l’hora d’introduir-la. 
Les grans inversions que prometen una automatització 
acabada dels processos sense tenir en compte aquestes 
necessitats ni dissenyar solucions a mida corren el risc 
de quedar molt per sota de les expectatives inicials i de 
comprometre la satisfacció de necessitats futures.
En conseqüència, proposem l’adopció gradual de tecno-
logies per a la mediació amb una seqüenciació concreta:
1. Documentació: formularis de descripció del cas 
inicial, crònica del procés i documentació del re-
sultat final. 
2. Base de dades amb garanties fortes de seguretat i 
confidencialitat (case management systems) 
3. Sistemes que recolzin el seguiment administratiu 
de cada cas (flow management systems)
4. Mitjans que recolzin les activitats del mediador i 
d’alguns subprocesos (comunicació amb les parts, 
ofertes anònimes, caucus, etc.). 
5. Si la mediació té un fort component quantitatiu, va-
lorar la incorporació d’eines del tipus Family Win-
ner o CyberSettle.
En tercer lloc, qualsevol tecnologia que decidim adoptar 
ha de tenir en compte els principis bàsics que inspiren 
la mediació: confidencialitat, neutralitat, imparcialitat. A 
més, els sistemes han de tenir robustesa suficient per a 
garantir la persistència i observabilitat del procés, parti-
cularment en les tasques de supervisió o comediació. La 
tecnologia s’ha d’adaptar al grau de formalització i espe-
cificació d’aquests principis (i.e. mediació de consum, 
sanitat, familiar, etc.) 
En quart lloc, i de cara al futur, cal valorar també l’adopció 
de tecnologies que facilitin la interoperabilitat dels siste-
mes. D’una banda, perquè hi ha molts conflictes amb un 
component transnacional que poden requerir la compati-
bilitat amb serveis de mediació d’altres països. I, d’altra, 
perquè estem en un procés d’elaboració gradual d’un 
marc regulador europeu on les Directives, les Recomana-
cions i els estàndards de soft law marcaran la pauta també 
pel que fa als requeriments tecnològics dels sistemes.
7.2  Recomanacions de caràcter 
específic
1. Cada tipus de mediació ha d’identificar quines 
són les seves necessitats (si s’orienten a millorar 
els processos o a assistir les activitats del media-
dor i les parts, o ambdues coses) i establir quines 
funcionalitats li serien més útils. En els casos on 
els serveis de mediació estan més estandarditzats 
i el nombre de mediacions és elevat (i.e. consum) 
té sentit pensar, per exemple, en eines de docu-
mentació dels casos i negociació automàtica (tipus 
eBay-PayPal).
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2. És important sistematitzar i conservar electròni-
cament la documentació de les dades referents 
als casos de mediació. Això permetrà desenvo-
lupar: (i) estadística fiable; (ii) estudis socials; 
(iii) anàlisis sistemàtiques; (iv) adequació pos-
terior de les pràctiques. Alhora, cal assegurar 
la confidencialitat, la fiabilitat i la riquesa de les 
dades.
3. Si és convenient i pràctic des del punt de vista 
de l’administració i gestió del conflicte i amb la 
finalitat de millorar la intervenció, els formularis 
en línia poden resultar de molta utilitat. El pro-
pòsit, però, no ha de consistir exclusivament a 
recollir dades estadístiques, sinó oferir una mi-
llor atenció a les parts. Ara bé, el disseny d’un 
formulari d’aquest tipus no és senzill, i cal tenir 
en compte que pot costar molt arribar a un bon 
formulari que reculli tot l’espectre de possibili-
tats. Per tant, és el resultat d’un treball previ de 
conceptualització. 
4. En àmbits on la tipologia del conflicte pot ser 
molt variada (i.e. mediació familiar, mediació 
comunitària), una àrea d’oportunitat important 
és la tipificació dels conflictes o la identificació 
automàtica de la tipologia de casos per tal de 
facilitar-ne el diagnòstic, la derivació i el tracta-
ment posterior.
5. Hi ha àmbits de mediació multipart (i.e. comunità-
ria, medi ambient i laboral) on es poden fer servir 
eines sofisticades d’agregació d’opinions i negoci-
acions multipart. Aquí no es tracta necessàriament 
de comprar eines informàtiques molt costoses, 
sinó de veure com aquestes eines organitzen els 
processos i com es podrien adaptar a les necessi-
tats concretes dels usuaris de cada àmbit. Valorar 
també la incorporació d’eines de la Web 2.0. que 
permetin treballar en formats estandard i millorar 
les cerques en bases de dades, l’intercanvi d’in-
formació, etc.
6. És important impulsar la formació dels mediadors 
en les eines de mediació en línia, ja que els ha-
bilitaran nous escenaris i formes d’interacció. En 
aquest sentit, cal oferir un panorama general de 
possibilitats sense menystenir les eines més senzi-
lles (i.e. l’e-mail o el SMS) que són a l’abast de tot-
hom i, a més, tenen una curva d’aprenentatge molt 
baixa. Cal promoure també l’ús creatiu d’aquestes 
eines.
8 Conclusió 
Aquest capítol ha recollit l’estat actual de la recerca en 
tecnologies per a la mediació i la resolució de conflic-
tes que l’equip de mediació i tecnologia (ET11) ha re-
alitzat en el marc del Llibre Blanc. Hem delimitat, en 
primer lloc, l’àmbit de l’ODR (online dispute resolution) 
distingint-lo de l’ADR (alternative dispute resolution) i 
dels denominats DSS (decision support systems) i NSS 
(negotiation support systems). Hem descrit a continua-
ció els procediments i serveis actualment existents en 
l’àmbit de l’ODR, i hem proporcionat un estat de l’art que 
reflecteix el panorama actual de les tecnologies, els pro-
cessos i els productes actualment existents en el mercat. 
La segona part de la recerca ha consistit a identificar un 
perfil tecnològic bàsic de cada àmbit de la mediació a 
Catalunya que sigui útil per als mediadors i responsa-
bles dels serveis a l’hora de valorar quines tecnologies 
són susceptibles de ser incorporades en un futur proper. 
Aquesta part inclou també unes recomanacions finals 
sobre l’adopció de tecnologies de suport al procés i a les 
parts de la mediació. Finalment, una part significativa de 
la recerca s’ha concentrat en el desenvolupament del 
prototipus LLB, un prototipus de sistema de recolzament 
a la mediació (tant pel que fa a la gestió del procés, com 
a les parts que intervenen en el seu transcurs). Per bé 
que aquest prototipus no és encara aplicable a proces-
sos reals de mediació, constitueix la base per a una es-
pecificació funcional posterior (a partir de les necessitats 
de cada àmbit) i el nucli d’un sistema totalment operatiu. 
La conclusió principal que extraiem de la nostra recerca 
és que les diferents tecnologies d’ODR descrites i analit-
zades constitueixen una eina imprescindible a l’hora de 
desenvolupar serveis de mediació públics i privats més 
accessibles i eficients. Sens dubte, les tecnologies per a la 
mediació permeten també introduir mecanismes flexibles 
i de menor cost tant per als ciutadans i les empreses com 
per a les institucions i les administracions públiques. Els 
serveis de mediació a Catalunya, en aquest sentit, tenen 
molt camp per recórrer i moltes possibilitat d’innovar. 
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Annex: Prototipus d’un 
Sistema Genèric de 
Recolzament a la Mediació
Pablo Noriega, Carlos López de Toro, René Montero, 
Héctor Pérez Martínez.
Institut d’Investigació en Intel·ligència Artificial
Consejo Superior de Investigaciones Científicas
1 Introducció
En aquest annex es descriu la funcionalitat que pot tenir 
un prototipus de sistema de recolzament a la mediació; 
en particular, de quina manera un sistema d’aquest tipus 
pot recolzar tant la gestió del procés, com a les parts 
que intervenen en el seu transcurs. Com que es trac-
ta d’un prototipus, no pretenem que sigui utilitzable en 
processos reals de mediació, tot i que sí pot ser la base 
per a una especificació funcional i el nucli d’un sistema 
totalment operatiu.
Farem una presentació detallada del prototipus LLB, un 
cop feta una breu explicació d’allò que entenem per sis-
tema genèric de mediació, de precisar l’abast d’aquest 
prototipus i comentar superficialment dues versions de 
LLB que estan operatives45.
2  Què entenem com a sistema de 
mediació? 
Un sistema de recolzament a la mediació, tal i com 
s’entén aquí, és un sistema informàtic interactiu que 
opera d’acord amb una sèrie de convencions que, 
en el seu conjunt, tendeixen a facilitar la mediació. 
Aquestes convencions afecten el procediment que 
s’ha de seguir per arribar a un acord mediat, així com 
les característiques de la informació que els partici-
pants aporten al sistema i la que aquest produeix a 
partir d’aquestes perquè el sistema garanteixi un ba-
lanç acceptable entre transparència i protecció de 
la privacitat per a les parts. Finalment, el sistema ha 
d’operar en unes condicions que recolzin els actes 
que es donin durant el procés de mediació, així com 
les conseqüències d’aquests.
Les condicions que afecten el procediment són les que 
s’acostumen a expressar d’una manera més precisa en 
la descripció d’un sistema de recolzament a la mediació, 
ja que estan directament vinculades a la programació 
del sistema, mentre que les convencions sobre la infor-
mació tenen, a més, un component empíric que depèn 
del context organitzacional en el qual operarà el sistema.
Les convencions que donen valor i certesa pragmàtica 
a una mediació realitzada utilitzant aquest sistema són 
radicalment diferents de les dues anteriors. Aquestes 
convencions són, per una part, condicions de caràcter 
essencialment legal –o institucional–, atès que han d’es-
tablir la capacitat jurídica de les parts per intervenir en 
el procés; per l’altra, les condicions de verificabilitat dels 
fets que es representen al sistema i; finalment, la valide-
sa del sistema per utilitzar-lo en un procés real de me-
diació. Sobre aquestes darreres i la seva relació amb els 
altres dos tipus de convencions, farem algun comentari 
al final d’aquesta secció.
Ens recolzarem en la noció d’“institució electrònica” (Si-
erra et al. 2004; Noriega 2007) per especificar un siste-
ma de mediació.
Pel que fa a les convencions sobre el procediment de 
mediació, cal reconèixer en primer lloc que, al tractar-se 
d’un sistema informàtic, el procés de mediació es basa 
en els missatges que s’intercanvien les parts a través del 
sistema i la informació que aquest registra a partir dels 
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missatges. Per això, de cara a precisar les convencions 
de procediment, convé començar amb aquelles que 
s’imposen sobre el llenguatge de comunicació abans de 
precisar les que regeixen el procés de mediació pròpia-
ment dit. Aquestes convencions són el marc de comuni-
cació i el model d’informació.
2.1 Marc de comunicació
• Il·locucions: Tots els missatges tenen la forma d’un 
acte de parla (Searle) en el qual es denota el par-
lant (expressat com un rol i l’individu que parla fent 
servir aquest rol particular), el conjunt de partici-
pants als quals es dirigeix la il·locució (expressat 
també amb rols i individus); i després apareix l’ac-
ció (la força il·locutòria de la qual ve donada per la 
partícula que encapçala la il·locució).
Per exemple, la il·locució
(inform (!p2 p) (all all)) (acceptar))
correspon a l’acte d’informar que l’individu p accep-
ta (el que sigui que s’accepti en aquesta fase). Qui 
informa és un individu “p” que du a terme el paper 
de la segona part (p2) del procés, i aquest informa 
tots els presents en aquesta fase (primer “all”) sigui 
quin sigui (segon “all”) el rol que duen a terme.
• Rols: En general s’inclouen aquells que permeten 
diferenciar capacitats d’acció, per exemple: faci-
litador, àrbitre, part... Aquesta enumeració se sol 
acompanyar d’una descripció de l’estructura social 
entre els rols, en concret, quins rols es poden es-
pecialitzar en un moment donat de la mediació. 
Per exemple, ens pot convenir separar el rol “part” 
en “p1”–la part que inicia el procés– i “p2” –la part 
que es convoca–; en altres ocasions, es considera 
el rol “mediador” com el rol més genèric, que es 
pot especialitzar en “facilitador” o “àrbitre”, i fins 
i tot es pot establir la convenció que un mediador 
no pot exercir simultàniament ambdós rols en una 
fase d’un procés.
• Llenguatges: Per poder expressar les accions que 
puguin prendre els participants, solem recórrer a 
un llenguatge de mediació (que és comú a qual-
sevol procés) que, per exemple, inclou les acci-
ons “acceptar” o “acabar”. També es pot requerir 
un llenguatge del domini específic de l’àmbit de la 
mediació; per exemple, “pagar” té sentit en me-
diació de consum. I per fer l’especificació de les 
condicions que restringeixen un determinat acte 
de parla, necessitarem un llenguatge de restric-
cions que, a més dels anteriors, pugui referir-se 
a aspectes com el temps (per exemple, per dir 
que “després de tres ofertes fallides les parts 
han d’abandonar l’escena d’ofertes creuades 
congruents”). El llenguatge de comunicació que 
es requereix per expressar una il·locució inclou 
tots aquests llenguatges a més de les partícules 
il·locutòries.
• Ontologia: En realitat, els llenguatges han de ser 
suficientment expressius per poder referir-se a tots 
els elements que puguin aparèixer en algun mo-
ment en un missatge del procés de mediació. Això 
se sol treballar tècnicament amb una representació 
formal de l’ontologia corresponent, amb l’avantatge 
que llavors és possible raonar de manera automàti-
ca sobre les fórmules que s’utilitzin en l’especifica-
ció i l’ús del sistema.
• Estructura performativa: El procediment de media-
ció s’especifica com una xarxa d’“escenes” que en 
realitat són protocols específics per a l’intercanvi 
de missatges i que tenen com a objectiu concret, 
per exemple, intercanviar ofertes fins a arribar a 
un acord, fer una conferència privada (caucus) 
entre el mediador i una de les parts, etc. Les esce-
nes es lliguen entre sí per reflectir la precedència 
causal o temporal entre elles. El següent diagrama 
mostra de manera simplificada l’estructura perfor-
mativa del procediment EcoDir (http://www.ecodir.
org), que integra cinc escenes. En la primera es 
convoca les parts i es procedeix a una escena de 
negociació, si no s’arriba a un acord, es procedeix 
Figura 1. Estructura performativa del procediment EcoDir de me-
diació.
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Figura 2. Diagrama ISLANDER amb l’especificació de l’escena negociació per al prototipus LLB.
a una fase de mediació i, si aquesta falla, les parts 
es sotmeten a un arbitratge o escolten una reco-
manació. Els arcs mostren com és possible acabar 
la mediació en qualsevol moment, ja que les parts 
poden passar directament de qualsevol escena a 
l’última. 
• Escena: Una escena es defineix amb el conjunt 
de rols que puguin intervenir i els missatges que 
es puguin intercanviar en ella. Es representa com 
un màquina d’estats finits en què els arcs estan 
etiquetats pels missatges, i cada un (il·locució) 
pot tenir associades pre i post condicions. Si les 
precondicions no es satisfan, el sistema no admet 
el missatge i, per tant, no hi ha un canvi d’estat. 
Si aquestes es compleixen, les postcondicions del 
missatge tenen un efecte vàlid en els objectes del 
model d’informació. En una escena solen concór-
rer diversos participants i els estats són compar-
tits, és a dir, quan un participant realitza una acció 
vàlida, les possibilitats de l’acció de tots i cada un 
dels participants de l’escena canvien d’acord amb 
aquesta acció. L’especificació de l’escena també 
defineix els estats en què és possible que un agent 
que desenvolupa un determinat rol entri en esce-
na, i també els estats en què pugui sortir. Vegeu 
per exemple el diagrama de l’escena de negociació 
directa (Figura 2): es mostra com una vegada ini-
ciada l’escena s’arriba a un estat de “negociació” 
on s’intercanvien ofertes i contraofertes fins que 
s’accepta una i s’arriba a un acord amb el qual 
acaba la mediació, o es refusa una oferta i, o bé 
es decideix prosseguir amb una altra fase de la ne-
gociació o una de les parts decideix abandonar el 
procés. També pot succeir que es consumeixi el 
termini acordat per negociar i, sense haver arribat 
a un acord, es prossegueixi a la següent fase de 
negociació.
• Transició entre escenes: L’encadenament entre es-
cenes s’especifica mitjançant arcs que surten de 
l’escena a una “transició” i d’una transició a una 
escena. D’aquesta manera s’especifica el flux que 
poden tenir els agents, ja que es precisa el rol que 
té un agent quan surt d’una escena cap a una altra 
i el rol que pot tenir aquest mateix agent a l’entrar 
en una altra. També es poden especificar condici-
ons relatives a la possibilitat de participar en dues 
escenes a la vegada, la obligatorietat d’optar per 
una escena en particular entre dues o més pos-
sibles o la necessitat de sincronitzar la presència 
d’uns agents abans de poder iniciar una escena. 
• Estructura performativa: El terme denota en rea-
litat el conjunt d’escenes i les transicions que les 
encadenen. Per això, un diagrama de l’estructura 
performativa, com el que apareix en l’especificació 
de LLB, dóna una idea global de les fases del pro-
cediment de mediació que s’està especificant.
2.2 Model d’informació
A l’interior del sistema (informàtic) de mediació, les acci-
ons que tenen efecte són única i exclusivament aquelles 
que s’admeten en una escena. L’efecte que han de tenir 
s’especifica en el moment d’especificar la il·locució que 
etiqueta un determinat arc en el diagrama de l’escena, i 
aquest efecte es registra en una estructura de dades que 
és part del sistema informàtic de mediació.
Les estructures de dades que es requereixen en un sis-
tema de mediació constitueixen allò que denominem 
el model d’informació. En particular, se sol especificar 
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la base de dades de casos i un registre d’aquesta base 
serà el reflex oficial d’executar una mediació en el sis-
tema. És important aclarir que aquesta base de dades 
es defineix segons les necessitats o preferències que 
tingui el dissenyador del sistema i, per tant, haurà de 
reflectir el grau de confidencialitat que vulgui donar al 
procés. També cal aclarir que, a més d’aquesta base 
de dades, el sistema ha d’anar recollint la informació 
que es va generant durant el procés de manera que 
pugui vigilar que les precondicions d’un missatge es 
compleixen i que els efectes es registren, encara que, 
en general, no tots aquests efectes es comunicaran a 
algun dels participants del procés. En molts casos, al-
gunes de les dades que resulten d’un determinat mis-
satge sí se li presenten a un altre dels participants, tot 
i que després no es guardin en la base de casos. Per 
exemple, totes les ofertes que es presenten en l’escena 
d’ofertes creuades congruents de LLB tenen una part 
privada que només coneix el mediador, i una part pú-
blica on el mediador es comunica amb la contrapart. 
Cada part pot veure la història de les ofertes que ha fet 
(privada i pública) i rebut (les públiques), mentre que 
el mediador pot veure la història completa però la base 
de dades només guarda l’oferta que va tenir èxit o el 
registre del procés que va finalitzar sense èxit.
3  Per què parlem d’un prototipus 
genèric de mediació?
El propòsit del sistema LLB és donar una idea suficient-
ment clara de com pot arribar a funcionar un sistema de 
recolzament a la mediació i il·lustrar la flexibilitat que es 
pot arribar a tenir per adaptar aquestes idees a les neces-
sitats i pràctiques de cada àmbit específic de mediació, o 
a les preferències i particulars necessitats dels seus usua-
ris potencials. Com que es tracta d’un prototipus, el siste-
ma que aquí presentem és un software que funciona però 
que no pretén ser utilitzable tal qual en processos reals de 
mediació, tot i que sí pot ser la base per a una especifi-
cació funcional i el nucli d’un sistema totalment operatiu.
Per tal que un prototipus evolucioni a un “sistema en 
producció”, s’han de precisar tots els components que 
aquí es descriuen. En particular, cal desenvolupar un 
model d’informació complet, aclarir bé els rols, llenguat-
ges, escenes i transicions de manera que corresponguin 
adequadament a les pràctiques de mediació que es de-
sitgin automatitzar i al substrat sobre el qual s’implemen-
ten. En el prototipus no es tenen en compte aspectes 
de seguretat i robustesa que són essencials per a un 
sistema en producció. Tampoc s’han considerat els as-
pectes legals ni organitzacionals que doten de context 
al sistema i que també són essencials per al seu ús en 
mediacions reals.
El sistema que presentem és un prototipus genèric per 
tres raons:
1. Si es modifica lleugerament l’escena d’itinerari, es 
podrien definir múltiples procediments seqüenci-
als de mediació a partir d’allò que ja està especi-
ficat en LLB (això és, tallant els arcs i les escenes 
que no interessen per quedar-se amb un procedi-
ment seqüencial més senzill). Com que hi ha set 
escenes ja programades, el dissenyador pot esco-
llir desenes d’alternatives. 
2. No es cenyeix a un àmbit particular de mediació: el 
llenguatge que s’utilitza en l’especificació no reque-
reix termes específics de domini, per aquest motiu, 
LLB es pot aplicar en principi a qualsevol àmbit.
3. No especifica procediments detallats d’interacció 
que responguin a les peculiaritats d’un tipus de 
mediació, ni tampoc incorpora eines de recolza-
ment a les parts, tot i que aquestes són possibilitats 
immediates. Tampoc crea un model d’informació 
complet, només il·lustra com es poden fer procedi-
ments concrets i quin és el tipus d’estructures de 
dades que es poden requerir en general.
4 Característiques del prototipus LLB
El prototipus LLB està implementat i és plenament ope-
ratiu. Està construït amb la plataforma EIDE per a la cre-
ació d’institucions electròniques desenvolupada a l’IIIA, 
en concret, l’especificació està feta amb el llenguatge 
ISLANDER i és executable sobre el middleware AMELI 
(Esteva et al. 2008)46.
El prototipus s’inspira en el procediment de mediació 
d’EcoDir (Figura 1) amb la diferència que LLB primer 
força una escena (l’escena itinerari en el diagrama) on 
les parts acorden un mediador i, amb l’ajuda d’aquest, 
acorden un flux de mediació. En altres paraules, s’es-
cull una o més escenes de negociació seguides d’una 
escena de mediació clàssica i després escenes d’ar-
bitratge o recomanació. L’especificació de LLB permet 
definir fluxos amb múltiples escenes de negociació 
i múltiples escenes d’arbitratge, però, tal i com està 
especificat, no permet tornar d’una mediació clàssica 
a cap escena de negociació, ni de les escenes d’arbi-
tratge i recomanació a la de mediació o a la de negoci-
ació. Aquesta restricció de fluxos es pot relaxar de ma-
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nera trivial en l’especificació d’ISLANDER simplement 
canviant els arcs de l’estructura performativa.
El prototipus LLB conté exemples il·lustratius d’esce-
nes que poden ser útils en un procés de mediació. Per 
exemple, conté l’especificació d’un protocol de negoci-
ació per ofertes creuades, tipus CyberSettle; un proto-
col perquè les parts i el mediador facin suggeriments 
de solucions o possibles acords sense que l’autor de la 
proposta sigui identificat (brainstorming anònim); o un 
protocol de mediació tradicional. S’inclou una escena 
d’arbitratge, però no s’inclou un rol addicional de l’àr-
bitre o del recomanador, sinó que en aquest prototipus 
sempre hi ha un mediador (que s’escull en l’escena iti-
nerari i està actiu durant tot el procés). Les escenes que 
es van especificar en LLB no pretenen ser ni les més 
pràctiques, ni les més típiques; només pretenen, per 
una banda, donar una idea clara de la gran flexibilitat 
que pot haver en la definició d’una activitat de mediació 
i, per una altra, il·lustrar amb suficient precisió com es 
fa una especificació completa d’una escena que es pot 
usar en realitat.
5  Una nota sobre les versions de 
demostració del prototipus LLB
El prototipus LLB es va especificar fent servir la platafor-
ma EIDE de l’IIIA per al desenvolupament d’institucions 
electròniques i és executable sobre els sistemes opera-
tius Windows, MacOS i Linux. Per les demostracions i el 
sistema executable que s’inclouen en el CD que acom-
panya aquests materials, es van desenvolupar dues ver-
sions de demostració del prototipus LLB.
El prototipus LLB és operatiu i, per aquest motiu, reque-
reix que els participants rebin i enviïn missatges quan 
s’està executant. No obstant això, la interfície entre el 
sistema de mediació i les parts que resulta de la imple-
mentació en AMELI està dissenyada perquè un agent de 
software o un programa de desplegament la utilitzin en 
línia, i no és adequada perquè l’utilitzi un ser humà. És 
possible generar una interfície rudimentària usant l’eina 
de monitorització (SIMDEI) de la plataforma EIDE, però 
aquesta eina està pensada per al treball de depuració de 
sistemes multi-agent, raó per la qual la interfície presen-
Figura. 3. Imatge de pantalla amb la interfície rudimentària generada per SIMDEI. Les dues finestres de l’esquerra despleguen les interfícies 
de cada una de les parts (extret de Noriega i de Toro, 2009).
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Figura 4. Exemple d’una interfície de la versió LLB.0. Es tracta d’una finestra per al mediador dins de l’escena Mediació_Clàssica. En aquest 
cas hi ha un espai per escriure i rebre missatges, i un botó que permet al mediador desplegar la llista de missatges que el mediador ha fet 
i rebut durant el que ha durat el procés de mediació
ta massa informació que va canviant a gran velocitat i re-
quereix cert entrenament abans que una persona pugui 
utilitzar-la.
Per tal de tenir un sistema que es pugui utilitzar amb 
finalitats demostratives, es van fer dues versions, LLB.0 
i LLB.1, amb la mateixa funcionalitat que LLB però amb 
interfícies que pretenen ser més naturals. Ambdues 
són executables encara que, mentre que LLB.0 està 
dissenyada perquè s’instal·li automàticament sobre 
Windows i es pugui utilitzar de manera molt senzilla, la 
versió LLB.1 té una interfície més poderosa però no és 
fàcil d’instal·lar.
La versió LLB.0 fa servir una interfície stand-alone; i.e. 
un únic procés que, en un mateix ordinador, genera fi-
nestres per a cada un dels participants. A les finestres, 
diferents per a cada participant i canviants per a cada 
escena, van apareixent els missatges que el participant 
rep, així com els botons amb les accions que pot dur a 
terme o l’espai perquè escrigui un missatge que s’envia-
rà a un altre participant (vegeu Figura 4).
En la versió LLB.0 cal programar a mida les interfíci-
es de cada una de les escenes per separat i aquesta 
programació només funciona sobre el sistema operatiu 
Windows. Aquesta versió té programada una interfície 
ad hoc només per les escenes “Itinerari”, “Mediació_ 
Clàssica” i “Ofertes_creuades_convergents_amb_medi-
ador”. A LL.0 no hem programat les interfícies correspo-
nents a les altres escenes i, per això, hem acotat la inter-
fície de l’escena Itinerari de manera que no permet se-
leccionar qualsevol itinerari possible, sinó només aquells 
que utilitzen les escenes amb interfície disponible. El 
CD que acompanya aquest annex conté un programa 
d’autoinstal·lació que activa LLB.0 i els vídeos LLB0_*.
flv (o .mp4) mostren com funciona aquesta versió del 
prototipus47.
La versió LLB.1, a diferència de LLB.0, funciona sobre 
els sistemes operatius Windows, MacOS i Linux, i pro-
veeix una interfície per a totes les escenes. La interfície 
presenta una pantalla bàsica a cada usuari, no molt di-
ferent de les de LLB.0, on hi ha uns quants camps amb 
missatges, espais per escriure, botons amb accions i in-
formació sobre la ubicació de l’usuari dins del procés de 
mediació. La gran diferència amb la interfície de LLB.0 
és que l’eina HIHEREI genera de forma totalment auto-
màtica les interfícies de LLB.1, mentre que cada finestra 
en LLB.0 s’havia de programar explícita i artesanalment.
La interfície generada amb HIHEREI, a més de ser abso-
lutament general, té l’avantatge de permetre que un usu-
ari pugui modificar l’especificació d’una institució elec-
trònica en línia (sobre la marxa) i continuar fent servir les 
mateixes interfícies. La versió LLB.1 treballa exactament 
sobre la mateixa estructura performativa que LLB.0, tan-
mateix, les transicions entre escenes es poden modificar 
de manera que les restriccions dels possibles itineraris 
es puguin canviar de forma trivial. Amb la mateixa facili-
tat es pot canviar el protocol d’una escena, per exemple 
la de negociació, com es pot apreciar en el vídeo de de-
mostració LLB1.flv (o mp4)48.
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Figura 5. Exemple de les interfícies de LLB.1. Es mostra una finestra per cada part en un moment de la mediació. L’estructura de les fines-
tres és la mateixa però els continguts canvien segons l’escena i l’activitat de cada part. A la dreta es pot apreciar com la part està a punt de 
tocar un botó que li permetrà entrar a l’escena Itinerari.
6 Descripció detallada del prototipus LLB
6.1 Ontologia
Rols:
p: una part en conflicte. Es pot especialitzar en dos rols 
més: p1: Part 1 i p2: Part 2. Les dues parts en conflicte.
Mediador:
Staff: agent intern de la pròpia institució que realitza tas-
ques automàtiques. No és visible als usuaris.
Llenguatge de mediació:
Figura 6. Llenguatge de mediació.
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Figura 7. Mediador que es proposa a PropostaMediador, en l’escena Itinerari.
Missatge (Function type):
Figura 8. Missatge.
Com a exemple de “Function type” posarem la funció missatge. A aquesta funció se li passa un paràmetre de tipus 
“String”, que és el missatge que es vol enviar.
Escenes (Enumeration type):
Figura 9. Llista de tipus “String” que representa l’itinerari a seguir en la mediació.
6.3 Estructura Performativa
Aquest diagrama indica els protocols de mediació (en 
ovals) i com es poden combinar (les línies que els unei-
xen) per determinar un “itinerari” de mediació. Aquesta 
institució electrònica il·lustra l’especificació d’una famí-
lia àmplia d’opcions de mediació en les quals es poden 
combinar formes diferents de negociació, mediació prò-
piament dita i arbitratge. Tota mediació ha de començar 
en una primera escena (“Itinerari”) en la qual les parts 
trien un mediador i, interactuant amb ell, trien un itine-
rari de mediació. Una vegada acordat un itinerari espe-
cífic, la institució electrònica les guia al llarg d’aquest 
itinerari49.
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Figura 10. Estructura performativa de l’itinerari de mediació.
6.4 Escenes50
6.4.1 Itinerari
En aquesta escena entren les parts i seleccionen un mediador, seguidament aquest els proposa un itinerari de media-
ció. Una vegada hagin arribat a un acord d’itinerari finalitza aquesta escena i comença la mediació en l’ordre establert 
a l’itinerari.
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 Una part informa tots els presents que entra. Entrada de les parts.
(inform (?p1 p) (all all) (entrada ?p2))
InvitacioP2
  ‘Staff ’ (agent intern de la institució) informa una de les parts que té una invitació per entrar a la institució. Una part 
convida l’altra a entrar en la mediació.
(inform (?s s) (!p2 p) (invitacio))
Rebutja
  Una part informa tots els presents que surt de la mediació. Si la part rebutja la invitació, surt de la institució i fina-
litza la sessió. 
 (inform (?p p) (all all)) (abandona))
Caduca
  La sessió caduca quan arriba al temps indicat. Quan ha passat un temps predeterminat, si la part convidada no 
ha fet res, la sessió finalitza.
 [!temps]
P2Accepta
 Una part informa tots els presents que accepta la invitació. La part accepta entrar en la mediació.
(inform (!p2 p) (all all)) (acceptar))
PropostaMediador
  ‘Staff’ proposa un mediador a tots els presents. Si alguna de les parts rebutja el mediador, se’n torna a proposar 
un altre.
(inform (!s s) (all all)) (proposta ?mediador)) 
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 La part accepta el mediador proposat. 
(inform (?p p) (all all)) (proposta acceptar)) 
Rebutjar 
La part rebutja el mediador proposat. 
(inform (?p p) (all all)) (proposta rebutjar)) 
Figura 12. Imatge de l’especificació en ISLANDER d’aquestes tres etiquetes amb les seves corresponents il·locucions (“Acció de l’arc”), 
precondicions (“Predicats”) i postcondicions (“Accions”).
Abandona
 Una part informa tots els presents que surt de la mediació. Una part surt de la institució i finalitza la sessió.
(inform (?p p) (all all)) (abandona))
MediadorSeleccionat
  ‘Staff’ informa tots els presents que es continua ja que totes dues parts han acceptat. Quan les dues parts han 
acceptat, el mediador entra a la institució.
(inform (!s s) (all all)) (continua))
Itinerari
  El mediador informa tots els presents sobre l’itinerari de mediació. El mediador proposa una seqüència d’activitats 
de mediació possibles.
(inform (?m m) (all all) (registre ?scenes))
AcceptarItinerari
 Una part accepta l’itinerari proposat. Les parts accepten l’itinerari proposat pel mediador.
(inform (?p p) (all all) (acceptar))
Rebutja
 Una part rebutja l’itinerari proposat. La part rebutja l’itinerari proposat pel mediador.
(inform (?p p) (all all) (rebutjar))
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  ‘Staff’ informa tots els presents que es continua ja que totes dues parts han acceptat. Quan les dues parts han 
acceptat un itinerari surten de l’escena i comença la mediació.
(inform (!s s) (all all)) (next))
Abandona
 Una part informa tots els presents que surt de la mediació. Si una de les parts surt de la institució, finalitza la sessió.
(inform (?p p) (all all)) (abandona))
6.4.2. Negociació Directa 
En aquesta escena de mediació cada part pot fer la seva oferta. L’escena finalitza si s’arriba a un acord o si alguna de 
les parts decideix abandonar.
Figura 13. Negociació directa.
Arcs:
Inici
Inici: entrada a l’escena.
 ‘Staff’ informa tots els presents que comença l’escena de mediació amb el temps en què caduca.
(inform (?s s) (all all) (iniciRonda ?temps))
oferta, Acceptar, Rebutjar
Oferta: una part realitza una oferta que el mediador ha de validar.
 Una part informa tots els presents de l’oferta que fa.
(inform (?p p) (?all all)) (oferta ?oferta))
Acceptar: la part que ha rebut l’oferta l’accepta i s’acaba la mediació.
 Una part informa tots els presents que accepta l’oferta.
(inform (?p p) (all all)) (acceptar))
Rebutjar: la part que ha rebut l’oferta la rebutja.
 Una part informa tots els presents que rebutja l’oferta.
(inform (?p p) (all all)) (rebutjar))
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Acord, Abandona, Continua, Caduca
Acord: s’ha arribat a un acord.
 ‘Staff’ informa tots els presents que hi ha hagut un acord, i informa d’aquest valor.
(inform (?s s) (all all)) (acord !oferta))
Següent: una de les parts surt de l’escena, continuem amb la mediació.
 Una part informa tots els presents que es continua amb la mediació.
(inform (?p p) (all all)) (seguent))
Abandona: una de les parts abandona l’escena, finalitza la sessió.
 Una part informa tots els presents que surt de la mediació.
(inform (?p p) (all all)) (abandona))
Caduca: si alguna de les parts no fa res durant un temps determinat, la sessió finalitza.
 La sessió caduca quan arriba al temps indicat.
[!temps]
6.4.3 Ofertes creuades convergents amb mediador
En aquesta escena de mediació les parts fan propostes econòmiques (una pública i una altra privada) fins que es 
creuen i arriben a un acord o s’acaben les rondes de negociació. En cas que no s’hagi arribat a cap acord continuarem 
amb la mediació.
Figura 14. Ofertes creuades.
Arcs:
Inici
  ‘Staff’ informa tots els presents que comença l’escena de mediació amb el temps en què caduca i el número de 
rondes en què es fan propostes. Entrada a l’escena.
(inform (?s s) (all all) (iniciRonda2 ?temps ?numerorondes)) 
Monetari
  Una part informa al ‘staff ’ de quina és la seva proposta econòmica, pública i privada. Monetari: cada part fa la 
seva proposta econòmica.
(inform (?p p) (!s s)) (monetari ?privat ?public))
DefinicioRol 
  Una part informa tots els presents de quin és el seu rol a la negociació. Cada part tria el seu rol (deutor o sol·licitant).
(inform (?p p) (all all)) (rolNegociacio ?rol))
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 ‘Staff’ informa tots els presents que es passa a la següent ronda i de quines han sigut les ofertes públiques. Si no 
s’ha arribat a un acord passem a la següent ronda.
(inform (!s s) (all all)) (seguentRonda ?publics))
Missatge 
 El mediador envia a tots els presents un missatge. El mediador envia un missatge a les parts.
(inform (?m m) (all all)) (missatge ?missatge)) 
AcordMonetari, Abandona, Caduca, Continua, NoAcord
AcordMonetari: s’ha arribat a un acord econòmic.
 ‘Staff’ informa tots els presents que hi ha hagut un acord monetari, i informa d’aquest valor.
(inform (?s s) (all all)) (acordMonetari ?valor))
Abandona: una de les parts abandona l’escena, finalitza la sessió.
 Una part informa tots els presents que surt de la mediació.
(inform (?p p) (all all)) (abandona))
Caduca: si alguna de les parts no fa res durant un temps determinat, la sessió finalitza.
 La sessió caduca quan arriba al temps indicat.
[!temps]
Continua: una de les parts surt de l’escena, continuem amb la mediació.
 Una part informa tots els presents que continua amb la mediació. 
(inform (?p p) (all all)) (seguent))
NoAcord: s’han acabat les rondes sense arribar a un acord econòmic, continuem amb la mediació.
 ‘Staff’ informa tots els presents que es continua amb la mediació sense haver arribat a cap acord.
(inform (?s s) (all all)) (seguent))
 
Figura 15. No acord.
6.4.4 Mediació Facilitada
En aquesta escena de mediació, cada part pot fer la seva oferta, que ha de ser validada pel mediador abans d’arribar 
a l’altra part. En qualsevol moment el mediador pot enviar un missatge a les parts. L’escena finalitza si s’arriba a un 
acord o si alguna de les parts decideix abandonar.
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Figura 16. Mediació facilitada. 
Arcs:
Inici
Inici: entrada a l’escena.
 ‘Staff’ informa tots els presents que comença l’escena de mediació amb el temps en què caduca.
(inform (?s s) (all all) (iniciRonda ?temps))
oferta, Validaroferta, Acceptar, Rebutjar, Missatge, Rebutjaroferta
Oferta: una part realitza una oferta que el mediador ha de validar.
 Una part informa tots els presents de l’oferta que fa.
(inform (?p p) (?m m)) (oferta ?oferta))
ValidarOferta: el mediador valida l’oferta per tal que l’altra part la pugui veure.
 El mediador informa tots els presents que valida l’oferta que ha rebut.
(inform (?m m) (all all)) (validar !oferta))
RebutjarOferta: el mediador rebutja l’oferta.
 El mediador informa tots els presents que rebutja l’oferta que ha rebut.
(inform (?m m) (?p p)) (rebutjar))
Acceptar: la part que ha rebut l’oferta l’accepta i s’acaba la mediació.
 Una part informa tots els presents que accepta l’oferta.
(inform (?p p) (all all)) (acceptar))))
Rebutjar: la part que ha rebut l’oferta la rebutja.
 Una part informa tots els presents que rebutja l’oferta.
(inform (?p p) (all all)) (rebutjar))))
Missatge: el mediador envia un missatge a les parts. 
 El mediador envia a tots els presents un missatge.
(inform (?m m) (all all)) (missatge ?missatge))
Acord, Abandona, Continua, Caduca
Acord: s’ha arribat a un acord.
 ‘Staff’ informa tots els presents que hi ha hagut un acord, i informa d’aquest valor.
(inform (?s s) (all all)) (acord !oferta))
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Continua: una de les parts surt de l’escena, continuem amb la mediació.
 Una part informa tots els presents que es continua amb la mediació.
(inform (?p p) (all all)) (seguent))
Abandona: una de les parts abandona l’escena, finalitza la sessió.
 Una part informa tots els presents que surt de la mediació. 
(inform (?p p) (all all)) (abandona))
Caduca: si alguna de les parts no fa res durant un temps determinat, la sessió finalitza.
 La sessió caduca quan arriba al temps indicat.
[!temps]
6.4.5 Brainstroming anònim
En aquesta escena de mediació, cada part pot fer la seva oferta. La particularitat d’aquest tipus de mediació és que 





Inici: entrada a l’escena.
 ‘Staff’ informa tots els presents que comença l’escena de mediació amb el temps en què caduca.
(inform (?s s) (all all) (iniciRonda ?temps))
ofertaCega, ofertaPublica, Acceptar, Rebutjar
OfertaCega: una part envia la seva oferta a l’agent ‘s’, aquest agent és intern a la institució i les seves accions són 
automàtiques.
 Una part informa el ‘staff’ de l’oferta que fa.
(inform (?p p) (!s s)) (oferta ?oferta))
OfertaPublica: l’agent ‘s’ fa pública l’oferta que ha rebut, sense indicar qui l’ha realitzat.
 Staff informa tots els presents de l’oferta d’una part.
(inform (!s s) (all all)) (oferta !oferta))
Acceptar: la part accepta l’oferta, si totes l’accepten, s’arriba a un acord.
 Una part informa tots els presents que accepta l’oferta.
(inform (?p p) (all all)) (acceptar))
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Rebutjar: la part rebutja l’oferta, s’ha de realitzar una nova proposta. 
Una part informa tots els presents que rebutja l’oferta.
(inform (?p p) (all all)) (rebutjar))
Caduca, Acord, Abandona, Continua
Acord: s’ha arribat a un acord.
 ‘Staff’ informa tots els presents que hi ha hagut un acord, i informa d’aquest valor.
(inform (?s s) (all all)) (acord !oferta))
Continua: una de les parts surt de l’escena, continuem amb la mediació.
 Una part informa tots els presents que es continua amb la mediació.
(inform (?p p) (all all)) (seguent))
Abandona: una de les parts abandona l’escena, finalitza la sessió.
 Una part informa tots els presents que surt de la mediació.
(inform (?p p) (all all)) (abandona))
Caduca: si alguna de les parts no fa res durant un temps determinat, la sessió finalitza.
 La sessió caduca quan arriba al temps indicat.
[!temps]
6.4.6. Mediació Clàssica
En aquesta escena de mediació, cada part pot fer la seva oferta, que ha de ser validada pel mediador abans d’arribar a 
l’altra part. Cada part també pot demanar un “xat” privat amb el mediador. Si una part i el mediador estan reunits, l’al-
tra part no pot realitzar una oferta. L’escena finalitza si s’arriba a un acord o si alguna de les parts decideix abandonar.
Figura 18. Mediació clàssica.
Arcs:
Inici
Inici: entrada a l’escena.
 ‘Staff’ informa tots els presents que comença l’escena de mediació amb el temps en què caduca.
(inform (?s s) (all all) (iniciRonda ?temps))
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Oferta, ValidarOferta, Acceptar, Rebutjar, Missatge, RebutjarOferta
Figura 19. ValidarOferta, Acceptar, Rebutjar, Missatge, RebutjarOferta.
Oferta: una part realitza una oferta que el mediador ha de validar.
ValidarOferta: el mediador valida l’oferta per tal que l’altra part la pugui veure.
RebutjarOferta: el mediador rebutja l’oferta.
Acceptar: la part que ha rebut l’oferta l’accepta i s’acaba la mediació.
Rebutjar: la part que ha rebut l’oferta la rebutja.
Missatge: el mediador envia un missatge a les parts. 
 Una part informa el mediador de l’oferta que fa.
(inform (?p p) (?m m)) (oferta ?oferta))
 El mediador informa tots els presents que valida l’oferta que ha rebut.
(inform (?m m) (all all)) (validar !oferta))
 El mediador informa tots els presents que rebutja l’oferta que ha rebut.
(inform (?m m) (?p p)) (rebutjar))
 Una part informa tots els presents que accepta l’oferta.
(inform (?p p) (all all)) (acceptar))
 Una part informa tots els presents que rebutja l’oferta.
(inform (?p p) (all all)) (rebutjar))
 El mediador envia a tots els presents un missatge.
(inform (?m m) (all all)) (missatge ?missatge))
Caucus
Caucus: es fa servir per anar a l’estat de “xat” entre una de les parts i el mediador.
 Una part informa tots els presents que vol un “xat” privat amb el mediador.
(inform (?p p) (all all) (caucus))
Missatge, missatge
Missatge: missatges que s’envien al “xat” entre el mediador i la part. 
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 Una part envia un missatge al mediador.
(inform (!p p) (?m m) (missatge ?missatge))
 El mediador envia un missatge a una part.
(inform (?m m) (!p p) (missatge ?missatge))
Continuar
Caucus: es fa servir per tornar de l’estat de “xat” entre una de les parts i el mediador.
 Una part informa tots els presents que torna del “xat” privat amb el mediador.
(inform (?p p) (all all) (caucus))
Acord, Abandona, Continua, Caduca
Figura. 20. Especificació de quatre etiquetes d’un mateix arc. Vegeu, per exemple, en el primer rengló, que per arribar a un acord calen 
dos participants.
Acord: s’ha arribat a un acord.
Continua: una de les parts surt de l’escena, continuem amb la mediació.
Abandona: una de les parts abandona l’escena, finalitza la sessió.
Caduca: si alguna de les parts no fa res durant un temps determinat, la sessió finalitza.
 ‘Staff’ informa tots els presents que hi ha hagut un acord, i informa d’aquest valor.
(inform (?s s) (all all)) (acord !oferta))
 Una part informa tots els presents que es continua amb la mediació.
(inform (?p p) (all all)) (seguent))
 Una part informa tots els presents que surt de la mediació.
(inform (?p p) (all all)) (abandona))
 La sessió caduca quan arriba al temps indicat.
[!temps]
6.4.7 Arbitratge
Si les dues parts accepten l’arbitratge hauran d’acatar la decisió d’un “àrbitre” (el mediador).
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Inici: entrada a l’escena.
 ‘Staff’ informa tots els presents que comença l’escena de mediació amb el temps en què caduca.
(inform (?s s) (all all) (iniciRonda ?temps))
AcceptarArbitratge
AcceptarArbitratge: la part accepta acatar la decisió d’un “àrbitre” (el mediador).
 Una part informa tots els presents que accepta l’arbitratge.
(inform (?p p) (all all) (acceptar))
Decisio, Caduca, Abandona
Decisió: el mediador realitza l’oferta amb la qual finalitzarà la mediació.
Caduca: si alguna de les parts no fa res durant un temps determinat, la sessió finalitza.
Abandona: si una de les parts no accepta que el mediador tingui l’última paraula, pot abandonar i la mediació finalitza 
sense acord.
 El mediador informa tots els presents de quina ha sigut l’oferta final.
(inform (?m m) (all all)) (decisio !final))
 La sessió caduca quan arriba al temps indicat.
[!temps]
 Una part informa tots els presents que surt de la mediació.
(inform (?p p) (all all)) (abandona))
6.4.8. Recomanació
El mediador fa una proposta que les parts poden acceptar i, si alguna part abandona, finalitza la mediació sense 
arribar a un acord.
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PropostaMediador: el mediador fa l’última proposta de la mediació.
 El mediador informa tots els presents l’oferta que fa.
(inform (?m m) (all all) (oferta ?oferta))
Acceptar
Acceptar: la part accepta la proposta del mediador.
 Una part informa tots els presents que accepta l’oferta.
(inform (?p p) (all all) (acceptar))
Abandona, Acord
Abandona: si una de les parts no accepta la proposta del mediador, abandona i finalitza la mediació sense arribar a 
un acord.
 Una part informa tots els presents que surt de la mediació.
(inform (?p p) (all all)) (abandona))
Acord: si les dues parts accepten l’oferta del mediador, s’arriba a un acord i la mediació finalitza.
 ‘Staff’ informa tots els presents que hi ha hagut un acord, i informa d’aquest valor.
(inform (?s s) (all all)) (acord !oferta))
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1  La Pound Conference de l’any 1976, o Conferència Nacional sobre les Causes de la Insatisfacció Popular amb l’Admi-
nistració de Justícia, reunieix uns dos-cents jutges, advocats i acadèmics d’especialitats diverses i parteix d’una crítica 
explícita a les carències del sistema judicial nord-americà a l’hora d’afrontar les diferents tipologies de conflictes.
2 Vegeu Barrett (2004) per a una història del desenvolupament de l’ADR als Estats Units.
3 Entrevista amb Maria Munné, 3 de maig de 2010.
4 http://www.cybersettle.com/pub/home/about.aspx
5 http://www.secondlife.com
6  És freqüent que hi hagi normativa legal que incideixi directament sobre aquestes regles constitutives i pot ser pràctic que 
el sistema de mediació inclogui la possibilitat (com a recolzament a les parts) d’accedir a un repositori on aquestes regles 
constitutives s’enunciïn de manera clara i, si és el cas, s’incorporin els textos legals corresponents.
7  És desitjable que el procediment inclogui una primera activitat en què les parts confirmin que coneixen les regles del joc i 
que es posin d’acord en com abordar aquells aspectes del procediment que tinguin un caràcter opcional. Per exemple, si 
es tria una trajectòria tipus EcoDir (http://www.ecodir.org/odrp/index.htm), les parts han de saber que el procés es divideix 
en una fase de negociació, que si fracasa, es segueix a una de mediació clàssica i, si aquesta també fracasa, es passa a 
un arbitratge. Si s’acorda fer la fase de negociació amb el protocol d’“ofertes creuades amb mediador” (tipus Cybersettle 
http://www.cybersettle.com/pub/home/demo.aspx), s’ha de fixar el número de rondes d’oferta-contraoferta que s’adme-
tran en aquesta fase de negociació.
8  Per exemple, en el protocol de Cybersettle, hi ha (i) una regla que estableix que si el oponent fa una “contraproposta và-
lida” (que ha de millorar la proposta del proponent), llavors el sistema comunica a les dues parts l’oferta intermèdia, que 
constitueix l’acord; (ii) si la contraproposta no es vàlida, el sistema informa l’oponent que la contraproposta no s’accepta 
i n’hi requereix una nova.
9 http://www.cybersettle.com/pub/home/demo.aspx
10  Recomanació 98/257/CE, de 30 de març de 1998, relativa als principis aplicables als òrgans responsables de la solució 
extrajudicial dels litigis en matèria de consum.
11  Recomanació 2001/301/CE, de 4 d’ abril de 2001, relativa als principis aplicables als òrgans  extrajudicials de resolució 
consensual de litigis en matèria de consum.
12 Per exemple, a ECODIR, http://www.ecodir.org
13  Per exemple, Electronic Courthouse, http://www.electroniccourthouse.com
14  Un exemple són les regles de procediment de la UDRP de la ICANN.
15  Així, les regles del procediment de mediació dels noms de domini .Cat. estableixen que el mediador ofereix una reco-
manació que les parts no estan obligades a seguir. Es pot consultar a http://domini.cat/normativa/en_normativa_procedi-
ments.html  
16  Per exemple, en el sistema de reputació d’ eBay, el comprador i venedor de cada transacció poden avaluar-se respectivament 
mitjançant un vot i un breu comentari anònim. Així, a mesura que un usuari va realitzant transaccions se li van acumulant els 
vots de les seves contraparts, de manera que es dóna una visió positiva o negativa de la seva activitat dins de la comunitat.
17 També a eBay: http://pages.ebay.ca/help/pay/escrow.html
18  Altres estudis, en canvi, sí que han inclòs els sistems de gestió de queixes (e.g. Conley Tyler, 2003).
19  Entre d’altres, l’Ajuntament de Nova York, o les empreses Walmart, General Electric o Zurich Insurance http://www.cyber-
settle.com/pub/home/casestudies.aspx. Segons fonts del mateix Ajuntament de Nova York, l’ús de Cybersettle ha estalviat 
més de 70 milions USD des de la seva implementació l’any 2004 amb més de 4000 queixes resoltes en aquest període: 
http://www.cybersettle.com/pub/76/section.aspx/25
20  D’acord amb l’article 3 a de la Directiva 52/2008, de 21 de maig de 2008, sobre certs aspectes de la mediació en asuntes 
civils i mercantils.
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21  Per exemple, The Mediation Room (http://www.themediationroom.com) o Juripax (http://www.juripax.com) ofereixen sota 
llicència l’ús del seu software però no ofereixen serveis de mediació online.
22  Així a Juripax o The Mediation Room. Entre els llicenciataris del programari de The Mediation Room s’inclouen, entre d’al-
tres, el Ministeri de Justícia del Regne Unit en un projecte pilot de mediació en línia en casos que esperen vista al Jutjats 
de reclamacions d’escassa quantia http://v2.theclaimroom.com/index.lxp?host=294.
23 Per exemple, a http://www.mediaronline.com
24 Article 43 de la Llei 60/2003, de l’arbitratge.
25  Vegeu Berger (2006: 46), Kaufmann-Kohler (2004: 7),  Fernández Rozas (2007:626), Barona Vilar (1999: 214), Esteban 
de la Rosa (2005: 100). També en aquest sentit, el Libro Verde sobre las modalidades alternativas de solución de conflic-
tos en el ámbito del derecho civil y mercantil (2002: nota al peu de pàgina 2 punt 1).
26  Un dels primers articles doctrinals que varen sorgir per la confluència de l’arbitratge en el ciberespai va ser el de Gibbons 
(1998). Posteriorment, numerosos articles i monografies s’han ocupat del tema, entre d’altres, Kaufmann-Kohler (2004). 
En el Llibre Blanc sobre Mecanismes Extrajudicials de Solució de Conflictes a Espanya s’inclou l’arbitratge com a mè-
tode d’ ADR. Així, Paz Lloveras (2002) i també Marchal Escalona (2004: 95-124, en especial, p. 98).
27  L’article 34 de la Llei 60/2003, de l’arbitratge estableix l’arbitratge d’equitat com a supletori, si bé en l’arbitratge de consum 
la regla pot ser la inversa (Disp. Add. única de la mateixa Llei).
28  Per exemple, el procediment de mediació dels NNDD “.cat”. http://www.iqua.net/?go=R3KV5eGGgIVf0lSvUS0nJkuzHiC
KxSWU6UESTAmtMjeskf8= . També a EcoDir, http://www.ecodir.org i al Centre de Médiation et Arbitrage de Paris: http://
www.mediationetarbitrage.com/interne.php?page=26&niveau=1
29 Aquest és el cas de l’EcoDir. http://www.ecodir.org
30  Per exemple, l’avaluació neutral inicial s’usa a l’Electronic Courthouse. http://www.electroniccourthouse.com
31  Entre d’altres, el Centre de Médiation et d’Arbitrage de Paris utilitza l’avaluació jurídica independent: http://www.mediati-
onetarbitrage.com/interne.php?page=26&niveau=1
32   És cert, però, que aquesta terminologia en ocasions pot ser equívoca. Per exemple, en ocasions s’ha utilitzat el terme 
med-arb per identificar aquells procediments d’arbitratge en els quals l’àrbitre no té capacitat per imposar una solució a 
les parts (Rule, 2002: 43).
33  Així, el projecte “Virtual Magistrate” de la Villanova University o l’Online Ombuds Office (OOO) de la University of Mas-
sachusetts.
34  L’any 1997, la Hewlett Foundation financia la creació del Center for Information Technology and Dispute Resolution de 
la University of Massachusetts dirigit per Ethan Katsch, un dels centres de referència en aquest àmbit.
35  La United Nations Economic Commission for Europe (UNECE) va auspiciar els primers Forums Internacionals d’ODR 
(2003-2008). Vegeu http://www.odr.info
36  Les entitats que faciliten els segells de qualitat certifiquen que les entitats que gaudeixen d’aquest serveis es comprome-
ten a seguir els criteris ètics del segell de qualitat i a sotmetre’s al sistema alternatiu de controvèrsies del segell de qualitat.
37 Dades proporcionades per Rita Villà, 14 de juliol de 2010.
38 Entrevista amb Xavier Carbonell, 3 de maig de 2010.
39 Entrevista amb Francesca Cano, 10 de juliol de 2009.
40 http://acdmasocialnetwork.ning.com/
41  Per a la mediació familiar, vegeu: http://www20.gencat.cat/portal/site/Justicia/menuitem.e6cd25a43dcc91b6bd6b6410b
0c0e1a0/?vgnextoid=5dcbf31f87203110VgnVCM1000008d0c1e0aRCRD&vgnextchannel=5dcbf31f87203110VgnVCM
1000008d0c1e0aRCRD&vgnextfmt=default 
  Per a la mediació penal, vegeu http://www20.gencat.cat/portal/site/Justicia/menuitem.84f6394bc89391b6bd6b6410b0c
0e1a0/?vgnextoid=ac1cf31f87203110VgnVCM1000008d0c1e0aRCRD&vgnextchannel=ac1cf31f87203110VgnVCM100
0008d0c1e0aRCRD&vgnextfmt=default
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44 Entrevista amb Xavier Carbonell, 3 de maig de 2010.
45  Com a part dels materials del Llibre Blanc de la Mediació de Catalunya, s’inclou un CD amb alguns materials als quals 
es fa referència en aquest annex: (1) el manual del prototipus LLB; (2) el codi executable del prototipus amb la interfície 
intuïtiva per a les tres escenes (LLB.0); (3) el seu corresponent manual d’instal·lació. A més, s’inclouen breus vídeos de 
demostració del prototipus LLB.0 i de la seva versió estesa LLB.1. Aquest darrer vídeo també està disponible al canal 
YouTube del IIIA: http://www.youtube.com/user/UDTIA#p/u/1/raFVXwtUf1g
46  ISLANDER és un llenguatge gràfic per especificar institucions electròniques. Els diagrames i còpies de pantalla que 
s’inclouen en la secció descriptiva d’aquest annex són l’especificació real del prototipus. Aquestes especificacions són 
executables sobre un middleware (AMELI) que al seu torn genera l’entorn virtual de la institució electrònica. Ambdós 
softwares i altres eines associades formen la plataforma EIDE (Electronic Institutions Development Environment) que es 
troben disponibles a: http://e-institutions.iiia.csic.es/software.html. El CD adjunt conté totes les llibreries de la plataforma 
EIDE.
47  El programa d’autoinstal·lació fa una còpia a l’ordinador de l’usuari del directori “prototipoLLB” que conté tot el software 
necessari per executar LLB.0. A més, el CD inclou el fitxer “executarLLB0.bat” (que fa funcionar l’aplicació LLB.0), les 
interfícies pròpies de LLB.0, l’especificació completa de LLB i tot el software de la plataforma EIDE que suporta els proto-
tipus. El vídeo LLB0_A_proces.flv (o .mp4) mostra de manera simplificada un procés de mediació complet, mentre que 
els altres il·lustren cada una de les tres escenes implementades en LLB.0.
48  HIHEREI és una eina que es troba encara en procés de desenvolupament i, per la seva execució, es requereix una instal-
lació no trivial d’un nombre considerable de components de software; per això, no resulta pràctic incloure el seu codi en 
el CD annex.
49  En aquesta estructura performativa específica, les línies que uneixen les escenes limiten els itineraris possibles a l’es-
quema d’EcoDir, on la mediació pot tenir tres fases successives: negociació (els quatre protocols en el nivell superior 
de la gràfica), mediació clàssica, i arbitratge o recomanació (nivell inferior). Canviant les fletxes, es pot eliminar aquesta 
limitació.
50  En cada escena s’inclou el diagrama d’estats finits corresponent al procediment de l’escena, les etiquetes de cada arc, 
les il·locucions que corresponen a l’etiqueta i una descripció intuïtiva de la il·locució. En la descripció d’alguna escena 
s’inclou també una imatge de pantalla d’ISLANDER, on es pot apreciar com aquestes etiquetes s’especifiquen.
